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“DISEÑO DE UN PLAN ESTRATÉGICO PARA LA EMPRESA GFSISTEMAS” 
 
“DESIGN OF A STRATEGIC PLAN FOR THE GFSISTEMAS COMPANY” 
 
RESUMEN EJECUTIVO 
El que no planifica está destinado al fracaso, esto sucede en el ámbito personal y con 
mayor impacto en  el campo empresarial, muchos empresarios desconocen de la importancia de 
direccionar a sus empresas a través de una planificación estratégica. 
Muchos peritos en la materia concuerdan que la planificación estratégica es sinónimo de 
ventaja competitiva, es por ello que a partir de la identificación del problema de la carencia de un 
adecuado plan estratégico surge una necesidad que da inicio al presente estudio. 
Mediante el desarrollo de un diagnóstico y a través de la aplicación de varias herramientas 
de evaluación, se obtendrá suficiente información para generar soluciones que planteadas en forma 
de estrategias permitirán a GFSistemas la toma de decisiones acertadas y oportunas. 
La elaboración de este trabajo está enfocada en potenciar integralmente a la empresa objeto 
de estudio, encaminándola en el sendero del mejoramiento continuo que tiene como finalidad 
buscar permanentemente la excelencia empresarial. 
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ABSTRACT 
That who does not plan, is destined to failure; this happens in the personal aspect and with a 
biggest impact in the company field; many entrepreneurs are not aware of the importance of 
directing their companies through a strategic planning. 
Many experts in the matter agree that a strategic planning is synonym of competitive 
advantage, which is why starting from the identification of the problem of the lack of an adequate 
strategic plan, arises the need that introduces the present study. 
Through the development of a diagnose and through the application of several evaluating 
tools, we can have enough information to generate solutions that, stated in a strategic matter, will 
allow GFSistemas to take the correct and opportune decisions. 
The elaboration of this work is focused in boosting the studied company as a whole, 
directing it towards the path of constant improvement that has as a goal to seek permanently for the 
entrepreneurial excellence. 
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CAPÍTULO I 
 
1. PLAN DE TESIS 
TEMA: 
“DISEÑO DE UN PLAN ESTRATÉGICO PARA LA EMPRESA GFSISTEMAS” 
 
1.1 ANTECEDENTES 
GFSistemas es una Agencia de publicidad digital e impresa que está en el mercado 
ecuatoriano desde el año 2008, con experiencia en el mundo del Software, el Internet y las 
comunicaciones, sus integrantes poseen conocimientos en el estudio analítico, diseño, 
implementación e innovación de soluciones y aplicaciones Web. 
 
Estas Soluciones Web permiten la superación de problemas, optimización de recursos, 
generación de valor y el cumplimiento de metas y objetivos de los clientes en el escenario de la 
publicidad digital. 
 
GFSistemas se basa en tres líneas estratégicas: 
 Gestión de los canales: implementación y optimización de campañas publicitarias y 
marketing en Internet. 
 Desarrollo de contenidos: desarrollo técnico de sitios y páginas Web, muy especialmente 
las orientadas a la Web 2.0 y al E- Commerce. 
 Gestión, optimización y mantenimiento técnico de los sitios:   
Principales servicios que oferta: 
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1. Desarrollo de Portales Web  
 
Este servicio comprende: 
 Actualización de contenido de la Aplicación WEB (Administrador de contenidos). 
 Actualización de información en las bases de datos, de acuerdo a la necesidad y 
periodicidad que requiera el cliente.  
 Cambios no significativos en las interfaces de la Aplicación WEB. Control 
Estadístico de Calidad del sitio WEB publicado.  
2. Dominio 
Asesoramiento para encontrar y adquirir el nombre para su Sitio Web de acuerdo a sus 
necesidades y la disponibilidad de la Red. 
 
3. Web Hosting 
Este servicio consiste en almacenar un sitio Web en los servidores, de esta forma el cliente 
garantiza la presencia permanente de la Aplicación en la Red.  Con esto, el cliente y todas las 
personas pueden acceder desde cualquier parte del mundo por medio de un navegador y 
escribiendo la dirección del sitio Web como www.suempresa.com. 
 
Se aloja la página Web en servidores de alta disponibilidad, eficiencia y rendimiento, para 
que el sitio Web se encuentre disponible en Internet en todo el mundo las 24 horas del día, los 365 
días del año. 
 
La actividad a la que se dedica GFSistemas se remonta al año 1987 cuando Apple creó el 
primer Macintosh considerado como la primera herramienta multimedia. 
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A lo largo del tiempo, los anuncios digitales han evolucionado desde las imágenes estáticas 
hasta los diseños interactivos con la ayuda de herramientas que se han utilizado en todo el mundo 
haciendo que la publicidad digital sea más necesaria que nunca. 
 
La Planeación Estratégica no es un tema nuevo ya que desde tiempos remotos se ha venido 
utilizando para la consecución de objetivos, principalmente de conquista de tierras. 
 
Philip Kotler afirma, “La planeación estratégica es el proceso gerencial de desarrollar y 
mantener una dirección estratégica que pueda alinear las metas y recursos de la organización con 
sus oportunidades cambiantes de mercadeo”1 
 
La aplicación de la Planificación Estratégica data de la década de los años 60 del siglo XX, 
el término estrategia es de origen griego strategos o el arte del general  en la guerra. Los primeros 
estudiosos que ligaron el concepto de estrategia  a los negocios fueron Von Neuman y Oskar 
Morgenstm en su obra titulada  “La Teoría del Juego”.2 
 
“La estrategia requiere que los gerentes analicen su situación presente y que la cambien en 
caso de ser necesario, saber que recursos tiene la empresa y cuáles debería tener” afirma Peter 
Drucker. 
 
Es de vital importancia el diseñar y aplicar un Plan Estratégico para la consecución de 
objetivos de la empresa GFSistemas, el cual también permitirá la toma de decisiones oportunas. 
“Donde hay una empresa de éxito, alguien tomó alguna vez una decisión valiente”, Peter Drucker.3 
                                                          
1
 Del libro: «Marketing 3.0, de Philip Kotler, 2010, Págs. 327 y 328 
2
 Del libro: Gerencia en Tiempos Difíciles, de Peter Drucker, 1991, Pág 155. 
3
 Del libro: Gerencia en Tiempos Difíciles, de Peter Drucker, 1991, Pág 80 
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1.2 JUSTIFICACIÓN 
 
En el Ecuador como en el resto del mundo las empresas se encuentran frente a una apertura 
de mercados derivados de la mundialización y la capacidad de adaptación a los nuevos cambios 
que exige el entorno, repercute en adoptar decisiones estratégicas acertadas basados en una 
planificación establecida, por lo tanto una organización económica debe integrar un proceso 
administrativo que guíe eficientemente a los objetivos deseados por la empresa. 
 
La prestación de servicios informáticos ha tenido un cambio sustancial en el mundo que 
vivimos hoy en día, la tecnología se ha convertido en uno de los factores más relevantes para el 
desarrollo institucional y ha influido de diferentes formas en el contexto humano, el Talento 
Humano, la ciencia y la tecnología, son el camino hacia el desarrollo.  
 
La planificación se aplica en todo lo que hacemos, ayudando y facilitando nuestro diario 
vivir, desarrollando nuevas capacidades que sirven para brindar soluciones a las empresas, 
entidades o beneficiarios de esta, por lo que en este sentido, una herramienta que permite alcanzar 
con efectividad los objetivos empresariales es justamente, el disponer de un plan estratégico que 
permita aclarar lo que pretendemos conseguir y cómo lo haremos. 
 
Por lo expuesto, es de fundamental importancia que la empresa cuente con un instrumento 
de gestión, que permita a la organización la toma correcta y oportuna de decisiones, formular, 
redefinir objetivos y estrategias del negocio encaminados hacia la excelencia empresarial y hacer 
frente a un mundo globalizado con un mercado cambiante y cada vez más agresivo. 
 
Por esta razón se justifica el diseño del Plan Estratégico con el Cuadro de Mando Integral o 
Balanced Scorecard el cual constituye una herramienta que permite comunicar, ejecutar y controlar 
la estrategia de la organización y proporciona una mirada global del desempeño del negocio lo cual 
permitirá la toma de decisiones oportunas y acertadas para el beneficio de GFSistemas. 
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En este proyecto las asignaturas que se aplicarán son investigación de proyectos, técnicas 
de planificación, estadística, análisis financiero, presupuestos, economía, organización y métodos, 
entre otros. 
 
1.3  IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
 
La falta de un adecuado plan estratégico impide el mejoramiento de la gestión empresarial 
de GFSistemas. 
¿Contribuirá el plan estratégico en el crecimiento y desarrollo organizacional? ¿La falta de 
diagnóstico y direccionamiento cómo puede afectar a la empresa? ¿Cómo establecer, comunicar y 
vincular los objetivos y estrategias?   ¿De qué forma se puede transformar las estrategias en 
acciones para la consecución de objetivos?  
 
Considerando que GFSistemas necesita mejorar su plan estratégico en vista que ha venido 
desarrollando sus actividades en forma empírica, y que la no aplicabilidad de estrategias a limitado 
su crecimiento y desarrollo,  situación que es de preocupación de su propietario al igual que la falta 
de sistemas óptimos de control y medición de las actividades en las cuales se basa el 
funcionamiento de la empresa, es necesario el diseño de un plan estratégico que contrarreste dichos 
efectos. 
 
1.4  DELIMITACIÓN 
1.4.1 Delimitación Espacial 
Esta investigación se realizará en Ecuador en el norte de la ciudad de Quito, 
específicamente en la AV. Colón y 9 de Octubre, en las instalaciones donde funciona la empresa 
GFSistemas. 
 Para llevar a cabo  la investigación se cuenta con el apoyo del dueño de la empresa que 
proporcionará la información necesaria para el desarrollo de la misma.  
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1.4.2 Delimitación Temporal 
 
La investigación tomará como fuente la información del periodo comprendido entre el año 
2008-2012 y el estudio se realizará durante el año 2013. 
 
1.5 OBJETIVOS 
 
1.5.1 Objetivo General: 
 
Diseñar un plan estratégico para la empresa GFSistemas con la finalidad de direccionarla 
hacia la excelencia mejorando su gestión empresarial, convirtiéndola en una empresa más 
competitiva y rentable. 
 
1.5.2 Objetivos Específicos: 
 
 Realizar un diagnóstico situacional, análisis, enfoque y direccionamiento 
estratégico de la empresa GFSistemas. 
 
 Diseño del Cuadro de Mando Integral que permita formular, comunicar, coordinar 
y conectar los objetivos y estrategias de la empresa. 
 
 
 Elaborar  plan estratégico, operativo y financiero de la empresa GFSistemas. 
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1.6 HIPÓTESIS 
 
1.6.1 Hipótesis General: 
 
El diseño de un plan estratégico permitirá mejorar sustancialmente la gestión empresarial 
de GFSistemas, lo que se verá reflejado en el aumento de su competitividad y rentabilidad. 
 
1.6.2 Hipótesis Específicas: 
 
 La empresa GFSistemas se mantiene en marcha pero sin un  adecuado direccionamiento y 
enfoque estratégico, necesarios para el crecimiento organizacional. 
 
 El Cuadro de Mando Integral permitirá identificar los factores críticos, establecer 
objetivos, metas e indicadores que posibilitará mejorar la gestión empresarial de la empresa 
GFSistemas y  a su vez aplicar estrategias oportunas que promueva el crecimiento de la 
misma. 
 
 
 
 El plan estratégico, operativo y financiero  posibilitará garantizar la unidad de criterios y 
una adecuada organización lógica de actividades y procesos necesarios para la obtención 
de los resultados esperados. 
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1.7 MARCO REFERENCIAL 
 
1.7.1 Marco Teórico 
 
Planeación Estratégica 
Toda organización para lograr estar en la situación deseada debe contar con una planeación 
estratégica, proceso a través del cual se declara la visión y la misión de la empresa, se analiza la 
situación interna y externa de ésta, se establecen los objetivos generales, y se formulan las 
estrategias y planes estratégicos necesarios para alcanzar dichos objetivos. 
 
Debido a que la planeación estratégica toma en cuenta a la empresa en su totalidad, ésta 
debe ser realizada por la cúpula de la empresa y ser proyectada a largo plazo, teóricamente para un 
periodo de 5 a 10 años, aunque en la práctica, hoy en día se suele realizar para un periodo de 3 a un 
máximo de 5 años, esto debido a los cambios constantes que se dan el mercado. 
 
“Muchas veces, la planificación está sentenciada incluso antes de empezar, porque se 
espera muy poco de ella o porque no se le imprime suficiente fuerza”4.  T.J. Cartwright. 
 
“La Planificación Estratégica es el proceso por el cual los dirigentes ordenan sus objetivos 
y sus acciones en el tiempo. No es un dominio de la alta gerencia, sino un proceso de comunicación 
y de determinación de decisiones en el cual intervienen todos los niveles estratégicos de la 
empresa.” 5J.P. Sallenave. 
 
                                                          
4
http://sagoeconomista.blogspot.com 
5
 Del libro: Gerencia Integral, Grupo Editorial Norma, de J.P Sallenave, Pág 350 
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“La planeación estratégica es engañosamente sencilla: analiza la situación actual y la que 
se espera para el futuro, determina la dirección de la empresa y desarrolla medios para lograr la 
misión. En realidad, este es un proceso muy complejo que requiere de un enfoque sistemático para 
identificar y analizar factores externos a la organización y confrontarlos con las capacidades de la 
empresa”6 Koontz y Weihrich. 
 
“La planificación estratégica puede definirse como un enfoque objetivo y sistemático para 
la toma de decisiones en una organización”7, Fred R. David. 
 
El proceso o los pasos necesarios para realizar una planeación estratégica son: 
 
Declaración de la visión 
 
La visión es una declaración que indica hacia dónde se dirige la empresa en el largo plazo, 
o qué es aquello en lo que pretende convertirse. 
La visión responde a la pregunta: “¿qué queremos ser?”. 
 
Declaración de la misión y establecimiento de valores 
 
La misión es una declaración duradera del objeto, propósito o razón de ser de la empresa. 
La misión responde a la pregunta: “¿cuál es nuestra razón de ser?”. 
                                                          
6
administracion21.blogspot.com/2008/12/planeacin.html 
7
 Del libro: Administración Estratégica, Novena Edición, de Fred R. David, Pág. 368. 
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Por otro lado, los valores son cualidades positivas que poseen los integrantes de una 
empresa, tales como la búsqueda de la excelencia, el desarrollo de la comunidad, el desarrollo de 
los empleados, tanto la misión, visión, valores dan identidad a la organización. 
 
Análisis externo de la empresa 
 
El análisis externo consiste en investigar, estudiar, comparar, detectar y evaluar 
acontecimientos y tendencias que sucedan en el entorno de la empresa, con el fin de  identificar 
oportunidades y amenazas. 
 
Análisis interno de la empresa 
 
El análisis interno consiste en el estudio de los diferentes aspectos o elementos que puedan 
existir dentro de una empresa, con el fin de conocer el estado o la capacidad con que ésta cuenta, y 
detectar sus fortalezas y debilidades. 
 
Para el análisis interno se evalúan los recursos que posee una empresa, ya sean financieros, 
humanos, materiales, tecnológicos, entre otros. 
 
 Establecimiento de los objetivos generales 
 
El objetivo general refleja la situación en la cual se desea estar, es el enunciado 
proposicional, integral y terminal que entraña objetivos específicos, precisan el rumbo de la 
empresa, los cuales son de largo plazo. 
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Una vez realizado los análisis externos e internos de la empresa, se procede a establecer los 
objetivos que permitan lograr la misión, y capitalizar las oportunidades y fortalezas, a su vez 
superar las amenazas y debilidades. 
 
Estos objetivos se establecen teniendo en cuenta los recursos o la capacidad de la empresa, 
así como la situación del entorno. 
 
Diseño, evaluación y selección de estrategias 
Una vez que se han establecido los objetivos generales de la empresa, se procede a diseñar, 
evaluar y seleccionar las estrategias que permitan alcanzar de la mejor manera dichos objetivos. 
El proceso para diseñar, evaluar y seleccionar estrategias es el siguiente: 
 Se evalúa información sobre el análisis externo (la situación del entorno), se evalúa 
información sobre el análisis interno (los recursos y la capacidad de la empresa), se evalúa 
el enunciado de la misión y los valores, se evalúan los objetivos, y se evalúan las 
estrategias que se hayan utilizado anteriormente, hayan tenido o no buenos resultados. 
 Se diseña una serie manejable de estrategias factibles, teniendo en cuenta la información 
analizada en el punto anterior. 
 Se evalúan las estrategias propuestas, se determinan las ventajas, las desventajas, los costos 
y los beneficios de cada una. 
 Se seleccionan las estrategias a utilizar, y se clasifican por orden de su atractivo. 
 
Diseño de planes estratégicos 
 
Una vez que se determinan las estrategias que se van a utilizar, se procede a diseñar los 
planes estratégicos, que consisten en documentos en donde se especifica cómo es que se van a 
alcanzar los objetivos generales propuestos, es decir, cómo se van a implementar o ejecutar las 
estrategias formuladas. 
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En el plan estratégico se debe señalar: 
 cuáles serán los objetivos específicos que permitan alcanzar los objetivos generales. 
 cuáles serán las estrategias específicas o cursos de acción que se van a realizar, que 
permitan alcanzar los objetivos específicos. 
 qué recursos se van a utilizar, y cómo es que se van a distribuir. 
 quiénes serán los encargados o responsables de la implementación o ejecución de las 
estrategias. 
 cuándo se implementarán o ejecutarán las estrategias, y en qué tiempo se obtendrán los 
resultados. 
 cuánto será la inversión requerida para la implementación o ejecución de las estrategias. 
 
Cuadro de Mando Integral 
 
El concepto de Cuadro de Mando Integral fue presentado a inicios del año 1992 mediante 
una prestigiosa revista llamada  Harvard Business Review, con base a un arduo  trabajo realizado 
por dos personajes peritos en la materia. Sus autores, Robert Kaplan y David Norton, plantean que 
el CMI es un sistema de administración o sistema administrativo que va más allá de la perspectiva 
financiera con la que los gerentes acostumbran evaluar la marcha de una empresa. 
 
Podemos decir que el CMI es un método para medir las actividades de una compañía en 
términos de su visión y estrategia, proporcionando a los gerentes una mirada global del desempeño 
del negocio. 
 
El CMI es una herramienta de administración de empresas que muestra continuamente 
cuándo una compañía y sus empleados alcanzan los resultados definidos por el plan estratégico. 
También es una herramienta que ayuda a la compañía a expresar los objetivos e iniciativas 
necesarias para cumplir con la estrategia 
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Según el libro The Balanced Scorecard: 
"El BSC es una herramienta revolucionaria para movilizar a la gente hacia el pleno 
cumplimiento de la misión a través de canalizar las energías, habilidades y conocimientos 
específicos de la gente en la organización hacia el logro de metas estratégicas de largo plazo. 
Permite tanto guiar el desempeño actual como apuntar al desempeño futuro. Usa medidas en cuatro 
categorías -desempeño financiero, conocimiento del cliente, procesos internos de negocios y, 
aprendizaje y crecimiento- para alinear iniciativas individuales, organizacionales y trans-
departamentales e identifica procesos enteramente nuevos para cumplir con objetivos del cliente y 
accionistas. El BSC es un robusto sistema de aprendizaje para probar, obtener realimentación y 
actualizar la estrategia de la organización. Provee el sistema gerencial para que las compañías 
inviertan en el largo plazo -en clientes, empleados, desarrollo de nuevos productos y sistemas más 
bien que en gerenciar la última línea para bombear utilidades de corto plazo. Cambia la manera en 
que se mide y maneja un negocio
8
". 
 
El CMI sugiere que veamos a la organización desde cuatro perspectivas, cada una de las 
cuales debe responder a una pregunta determinada: 
 Desarrollo y Aprendizaje (Learning and Growth): ¿Podemos continuar mejorando y 
creando valor? 
 Interna del Negocio (Internal Business): ¿En qué debemos sobresalir? 
 Del cliente (Customer): ¿Cómo nos ven los clientes? 
 Financiera (Financial): ¿Cómo nos vemos a los ojos de los accionistas? 
Servicio 
Stanton, Etzel y Walker, expertos en materia de mercadotecnia definen los servicios “como 
actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una transacción ideada para 
brindar a los clientes satisfacción de deseos o necesidades”9. Cabe señalar que en esta propuesta los 
mencionados autores excluyen a los servicios complementarios. 
                                                          
8
http://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/balanced-scorecard 
9
Del libro: «Fundamentos de Marketing», 13va. Edición, de Stanton William, Etzel Michael y Walker Bruce, 
Mc Graw Hill, 2004, Págs. 333 y 334. 
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Kotler Philip, en uno de sus libros define al servicio de la siguiente manera: “Un servicio 
es una obra, una realización o un acto que es esencialmente intangible y no resulta necesariamente 
en la propiedad de algo. Su creación puede o no estar relacionada con un producto físico”10. De 
nada sirve tener un buen producto si no se cuenta con un excelente servicio. 
 
Visión Del Servicio 
 
Una de las claves para alcanzar el éxito descansa en la calidad de servicio que se ofrezca 
logrando la plena satisfacción del cliente, si el cliente está satisfecho se logrará encaminar a la 
empresa hacia la excelencia, por ende el servicio viene a ser una poderosa estrategia para el éxito y 
la mejor estrategia para generar beneficios. Si no hay clientes no hay empresas, clientes satisfechos 
generan empresas ganadoras. 
 
Muchos expertos concuerdan en que la calidad de servicio es la base de la competencia, 
cuando se logra contar con un cliente satisfecho se activa el márquetin personal, este clientes trae 
más posibles clientes reflejándose estos factores en el incremento de ingresos generando 
motivación en el personal, y satisfacción en los accionistas. 
 
Calidad Total 
 
No podemos tocar este tema sin mencionar a uno de los padres de la Calidad Total como lo 
es KAORU ISHIKAWA, considerado como uno de los más famosos gurús de la calidad, el cual 
dijo: “El Control Total de Calidad empieza con educación y termina con educación. Para 
promoverlo con la participación de todos, hay que dar educación en Control de Calidad a todo el 
personal, desde el presidente hasta los operarios. El Control de Calidad es una revolución 
                                                          
10
Del libro: «El marketing de Servicios Profesionales», de Kotler Philip, Editorial Paidós SAICF, 2004, Págs. 9 y 
10. 
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conceptual en la administración; por tanto hay que cambiar los procesos de raciocinio de todos los 
empleados. Para lograrlo es preciso repetir la educación una y otra vez.”11 
 
No es lo mismo la calidad que la calidad total, puede existir calidad en ciertos procesos, 
calidad en sistemas informáticos, pero la Calidad Total es integral, está presente en toda actividad 
que realiza la empresa, en sus integrantes, en su relaciones con los grupos de interés, en fin la 
Calidad Total abarca a toda la empresa. 
 
Para Edward Deming considerado otro gurú de la Calidad Total, se refiere como calidad a 
todo aquello que le hiciera ahorrar a la empresa y a su vez cumplir con la entrega del producto al 
cliente, cambió la mentalidad de los japoneses al hacerles entender que la calidad es un arma 
estratégica y la mentalidad de los gerentes al decirles que era más barato hacer un producto nuevo 
que corregirlo ya que eso conlleva a la pérdida de tiempo y esfuerzo. 
 
Benchmarking 
 
 Es el proceso a través del cual se recopila información con el propósito de obtener nuevas 
ideas, mediante la comparación des aspectos de una empresa con los líderes o competidores más 
fuertes del mercado.  
 
David T. Kearns dice: “el benchmarking es un proceso sistemático y continuo para evaluar 
los productos, servicios y procesos de trabajo de las organizaciones reconocidas como las mejores, 
o aquellos competidores más duros".
12
 
 
                                                          
11
 Kaoru Ishikawa:http://www.gestiopolis.com 
12
 David T. Kearns: http://www.e-conomic.es/programa/glosario/definicion-debenchmarking 
16 
 
 
Mejoramiento Continuo 
 
“El mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo más efectivo, eficiente y 
adaptable, qué cambiar y cómo cambiar depende del enfoque específico del empresario y del 
proceso”13. James Harrington (1993). 
 
La perfección no se la consigue pero si se la busca a través del mejoramiento continuo, “la 
administración de la calidad total requiere de un proceso constante, que será llamado Mejoramiento 
Continuo, donde la perfección nunca se logra pero siempre se busca”14. Eduardo Deming (1996). 
 
1.7.2 Marco Conceptual 
 
Plan Estratégico.- es un documento en el que los máximos responsables de una empresa o 
institución establecen la estrategia a seguir en un periodo plurianual a través de unas líneas de 
actuación que sirvan de base para la gestión eficaz y eficiente de la organización. En el Plan 
Estratégico cada línea de actuación debe estar asignada a un responsable de alcanzar los objetivos 
establecidos con una serie de acciones específicas, así como el tiempo adecuado para llevarla a 
cabo. 
 
El plan estratégico es un programa de actuación que consiste en aclarar lo que pretendemos 
conseguir y cómo nos proponemos conseguirlo. Esta programación se plasma en un documento de 
consenso donde concretamos las grandes decisiones que van a orientar nuestra marcha hacia la 
gestión excelente. 
                                                          
13
 James Harrington: http://www.monografias.com/trabajos/mejorcont/mejorcont.shtml 
14
 Eduardo Deming: http://www.monografias.com/trabajos/mejorcont/mejorcont.shtml 
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Tecnología.- Es el conjunto de saberes que comprende aquellos conocimientos prácticos, o 
técnicos, de tipo mecánico o industrial, que posibilitan al hombre modificar las condiciones 
naturales para hacer su vida más útil y placentera. Las nuevas tecnologías posibilitan al hombre a 
través del empleo de estas herramientas construidas artificialmente, abrir un mundo sin fronteras a 
través del uso de computadoras, que incorporaron servicios como Internet, donde el conocimiento 
y la interacción humana superan las distancias. También puede referirse el término para aludir las 
tecnologías concretas, como las máquinas industriales, la computadora, la cosechadora, etcétera. 
 
Proceso (del latín processus) es un conjunto de actividades o eventos que se realizan o 
suceden (alternativa o simultáneamente) con un fin determinado. 
 
Sistemas Tecnológicos: son conjuntos o grupos de elementos ligados entre sí por 
relaciones estructurales o funcionales, diseñados para lograr colectivamente un objetivo. 
 
Competitividad: La competitividad es la capacidad que tiene una empresa o país de 
obtener rentabilidad en el mercado en relación a sus competidores. La competitividad depende de 
la relación entre el valor y la cantidad del producto ofrecido y los insumos necesarios para 
obtenerlo (productividad), y la productividad de los otros oferentes del mercado.  
 
Estrategia: es el conjunto de acciones que se implementarán en un contexto determinado 
con el objetivo de lograr el fin propuesto. 
La estrategia es la determinación de los objetivos generales a largo plazo de una empresa 
en forma eficiente y eficaz y además constituye un conjunto integrado de acciones orientadas a 
conseguir una ventaja competitiva.  
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Indicador Financiero: o índice financiero es una relación entre cifras extractadas de los 
estados financieros y otros informes contables de una empresa con el propósito de reflejar en forma 
objetiva el comportamiento de la misma. Refleja, en forma numérica, el comportamiento o el 
desempeño de toda una organización o una de sus partes. Al ser comparada con algún nivel de 
referencia, el análisis de estos indicadores puede estar señalando alguna desviación sobre la cual se 
podrán tomar acciones correctivas o preventivas según el caso. 
 
La interpretación de los resultados que arrojan los indicadores económicos y financieros 
está en función directa a las actividades, organización y controles internos de las empresas. 
 
Información está constituida por un grupo de datos ya supervisados y ordenados, que 
sirven para construir un mensaje basado en un cierto fenómeno o ente. La información permite 
resolver problemas y tomar decisiones, ya que su aprovechamiento racional es la base del 
conocimiento. 
 
TIC: Son tecnologías de la información y de comunicaciones, constan de equipos de 
programas informáticos y medios de comunicación para reunir, almacenar, procesar, transmitir y 
presentar información en cualquier formato es decir voz, datos, textos e imágenes. 
Proyecto: es una herramienta o instrumento que busca recopilar, crear, analizar en forma 
sistemática un conjunto de datos y antecedentes, para la obtención de resultados esperados. Es de 
gran importancia porque permite organizar el entorno de trabajo". Un proyecto surge como 
respuesta a la concepción de una "idea" que busca la solución de un problema o la forma de 
aprovechar una oportunidad de negocio. 
 
Presupuesto: cálculo anticipado de los ingresos y gastos de una actividad económica 
(personal, familiar, un negocio, una empresa, una oficina, un gobierno) durante un período, por lo 
general en forma anual. Es un plan de acción dirigido a cumplir una meta prevista, expresada en 
valores y términos financieros que, debe cumplirse en determinado tiempo y bajo ciertas 
condiciones previstas, este concepto se aplica a cada centro de responsabilidad de la organización. 
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El presupuesto es el instrumento de desarrollo anual de las empresas o instituciones cuyos planes y 
programas se formulan por término de un año. 
 
Globalización: es un proceso económico, tecnológico, social y cultural a gran escala, que 
consiste en la creciente comunicación e interdependencia entre los distintos países del mundo 
unificando sus mercados, sociedades y culturas, a través de una serie de transformaciones sociales, 
económicas y políticas que les dan un carácter global.  
 
Mundialización: se entiende por mundialización la progresiva integración de las 
sociedades y de las economías nacionales en diferentes partes del mundo. Está impulsada por la 
interacción de los avances tecnológicos, las reformas en el comercio y la política de inversiones, y 
las cambiantes estrategias de producción, organización y comercialización de las empresas 
multinacionales. El ritmo y la profundidad de la mundialización difieren según los países y las 
regiones, pero los principales aspectos económicos del proceso son básicamente idénticos. 
 
 La mundialización ha permitido el desarrollo y generalización de las TICs en pro de la 
educación que está íntimamente vinculada con la sociedad de la Información. 
 La mundialización, genera una especie de sinergia para que las TICs evolucionen en 
NTICs.  
Análisis financiero: por lo tanto, es un método que permite analizar las consecuencias 
financieras de las decisiones de negocios. Para esto es necesario aplicar técnicas que permitan 
recolectar la información relevante, llevar a cabo distintas mediciones y sacar conclusiones. 
 
Organización y Métodos: consiste, por una parte, en conceptuar la organización como la 
función que se sustenta en buscar los medios prácticos para distribuir las funciones en las distintas 
unidades orgánicas del servicio administrativo respectivo: determinar su grado de eficiencia, su 
rentabilidad, así como su facultad de adaptarse a los cambios del medio, y por otra parte, en 
conceptuar al método como el proceso de reflexión abstracta que permite enfocar y abordar el 
problema de la organización. 
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Contabilidad: es la ciencia social que se encarga de estudiar, medir y analizar el 
patrimonio de las organizaciones, empresas e individuos, con el fin de servir en la toma de 
decisiones y control, presentando la información, previamente registrada, de manera sistemática y 
útil para las distintas partes interesadas. 
 
Rentabilidad: la rentabilidad es la de que la rentabilidad es un índice que mide la relación 
entre utilidades o beneficios, y la inversión o los recursos que se utilizaron para obtenerlos. 
 
Marca: es un título que concede el derecho exclusivo a la utilización de un signo para la 
identificación de un producto o un servicio en el mercado. 
 
Pueden ser marcas las palabras o combinaciones de palabras, imágenes, figuras, símbolos, 
gráficos, letras, cifras, formas tridimensionales (envoltorios, envases, formas del producto o su 
representación). 
 
Patente: es un conjunto de derechos exclusivos concedidos por un Estado a un inventor, 
por un período limitado de tiempo a cambio de la divulgación de una invención. Este derecho 
permite al titular de la patente impedir que terceros hagan uso de la tecnología patentada. El titular 
de la patente es el único que puede hacer uso de la tecnología que reivindica en la patente o 
autorizar a terceros a implementarla bajo las condiciones que el titular fije. 
 
Invención: Se considera invención toda creación humana que permita transformar la 
materia o la energía que existe en la naturaleza, para su aprovechamiento por el hombre y satisfacer 
sus necesidades concretas. Serán patentables las invenciones que sean nuevas (novedad), resultado 
de una actividad inventiva y susceptible de aplicación industrial. También para aplicaciones 
personales. 
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Derecho de Autor: es el sistema jurídico por el cual se concede a los autores derechos 
morales y patrimoniales sobre sus obras, en cumplimiento a lo dispuesto por la Constitución del 
Ecuador y la Declaración Universal de los Derechos Humanos.  
 
Las obras protegidas comprenden, entre otras, las siguientes: novelas, poemas, obras de 
teatro, periódicos, programas informáticos, bases de datos, películas, composiciones musicales, 
coreografías, pinturas, dibujos, fotografías, obras escultóricas, obras arquitectónico, publicidad, 
mapas, dibujos técnicos, obras de arte aplicadas a la industria.  
 
1.7.3 Marco Legal 
GFSistemas es una empresa dedicada a  la actividad de publicidad digital e impresa, se 
constituyo el 04 de marzo de 2008 bajo el Registro Único de Contribuyentes para Personas 
Naturales en donde se identifica la siguiente información: Ver anexo A 
Número de RUC: 1715830509001 
  Apellidos y Nombres: Aguilar Hoyos Jorge Vicente 
  Nombre Comercial: GFSistemas 
  Clase Contribuyente: Otros 
  Obligado a Llevar Contabilidad: No 
  Fecha de Inicio de Actividades: 04/03/2008 
  Actividad Económica Principal: Actividades de Publicidad 
 
Diseño de Páginas WEB 
  Obligaciones Tributarias: Declaración mensual de IVA 
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La empresa GFSistemas se sujeta a: 
 Ley de Seguro Social Obligatorio 
 Código de Trabajo 
 Ley de Propiedad Intelectual 
 
GFSistemas opera bajo la forma legal de Persona Natural no obligada a llevar contabilidad, 
sin embargo está sujeta a varias leyes además de las antes mencionadas como es el reparto de 
utilidades  a los trabajadores tal como lo estipula en el capítulo dos, artículo 10 y 11, ver anexo B. 
 
1.8 METODOLOGÍA 
 
1.8.1 Métodos de la Investigación 
 
Método inductivo – deductivo, infiriendo de lo general a lo particular, haciendo uso de 
procedimientos como el análisis y la síntesis con el objeto de poder explicar el origen, razones o 
causas del problema y poder generar las recomendaciones y soluciones.  
 
Método Analítico, en este método se distinguen los elementos de un fenómeno y se 
procede a revisar ordenadamente cada uno de ellos por separado. La física, la química y la biología 
utilizan este método; a partir de la experimentación y el análisis de gran número de casos se 
establecen leyes universales. Consiste en la extracción de las partes de un todo, con el objeto de 
estudiarlas y examinarlas por separado, para ver, por ejemplo las relaciones entre las mismas. 
 
Método histórico: está vinculado al conocimiento de las distintas etapas de los objetos en 
su sucesión cronológica, para conocer la evolución y desarrollo del objeto o fenómeno de 
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investigación se hace necesario revelar su historia, las etapas principales de su desenvolvimiento y 
las conexiones históricas fundamentales. 
El Método Sintético: es un proceso de razonamiento que tiende a reconstruir un todo, a 
partir de los elementos distinguidos por el análisis; se trata en consecuencia de hacer una explosión 
metódica y breve, en resumen. En otras palabras debemos decir que la síntesis es un procedimiento 
mental que tiene como meta la comprensión cabal de la esencia de lo que ya conocemos en todas 
sus partes y particularidades. 
 
1.8.2 Técnicas de recopilación de datos 
 
1.8.2.1 Fuentes primarias 
Una fuente primaria es aquella que provee un testimonio o evidencia directa sobre el tema 
de investigación.  Las fuentes primarias son escritas durante el tiempo que se está estudiando o por 
la persona directamente envuelta en el evento.  La naturaleza y valor de la fuente no puede ser 
determinado sin referencia al tema o pregunta que se está tratando de contestar.  Las fuentes 
primarias ofrecen un punto de vista desde adentro del evento en particular o periodo de tiempo que 
se está estudiando.  Algunos tipos de fuentes primarias son: 
 
 documentos originales  
 diarios  
 minutas  
 entrevistas  
 apuntes de investigación  
 noticias  
 fotografías  
 autobiografías  
 cartas  
 discursos  
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La recopilación de datos primarios, por el enfoque de la investigación a realizarse, puede 
contemplar tres enfoques, de observación, de encuesta y de entrevista. 
 
Investigación observacional 
Consiste en recopilar datos primarios a partir de la observación de personas, acciones y 
situaciones pertinentes.  Por ejemplo, observar los anuncios publicitarios de la competencia para 
obtener información de su gasto en publicidad y sus estrategias de promoción y nuevos productos.  
Otro ejemplo podría ser la visita a los puntos de venta de la competencia para observar precios, 
distribución física, modelos de productos entre otros. 
 
Investigación por Encuesta 
Es la más adecuada para procurar información descriptiva.  Preguntando directamente a los 
consumidores se pueden hallar datos relativos a sus creencias, preferencias, opiniones, satisfacción, 
comportamientos, entre otros. 
 
Al igual que en la investigación observacional puede ser estructurada, cuando se usan listas 
formales de preguntas que se plantean a los encuestados de igual manera, o no estructurada cuando 
permite al entrevistador utilizar un formato abierto  y dirigir la encuesta de acuerdo con las 
respuestas recibidas. 
 
Investigación por Entrevista 
Es una forma específica de interacción social que consiste en que  el investigador se sitúa 
frente al investigado y le formula preguntas, a partir de cuyas respuestas habrán de surgir los datos 
de interés. Se establece así un diálogo de donde una de las partes busca recoger información y la 
otra se presenta como fuente de esta información. Una entrevista es un diálogo en el que la persona 
(entrevistador), generalmente un periodista hace una serie de preguntas a otra persona 
(entrevistado), con el fin de conocer mejor sus ideas, sus sentimientos su forma de actuar. 
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1.8.2.2 Fuentes secundarias 
 
Una fuente secundaria interpreta y analiza fuentes primarias.  Las fuentes secundarias están 
a un paso removidas o distanciadas de las fuentes  primarias.  Algunos tipos de fuentes secundarias 
son:  
 libros de texto  
 artículos de revistas  
 enciclopedias  
 biografías  
 
En cuanto a las técnicas se utilizarán entrevistas,  encuestas, cuestionarios que serán 
aplicadas al Departamento de ventas, de diseño y Gerencia de la empresa sujeta a la investigación. 
Además se usará la observación directa para la revisión visual de las actividades y de los procesos. 
Y se hará la revisión documental para obtener elementos teóricos e información estadística, se 
realizará la consulta de material bibliográfico como: libros, tesis, leyes, publicaciones entre otros. 
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1.8.3 Variables e Indicadores 
CUADRO Nº 1.1 
Variables e Indicadores 
 
VARIABLES INDICADORES 
Fuentes de financiamiento Identificar fuentes de financiamiento requerido 
en los proyectos 
Proceso de ejecución y evaluación Medición de la eficiencia y la eficacia en los 
procesos de ejecución y evaluación. 
Cliente Número de clientes satisfechos, insatisfechos e 
indiferentes. 
Producción. Índice de productividad. 
Análisis Macro entorno Indicadores macro que afectan a la empresa 
Análisis Micro entorno Número fortalezas y debilidades. 
Fuente: Investigación Propia 
Elaborado por: Erika Aguilar/ Danny Narváez 
 
En el cuadro Nº 1.1 detallamos algunas de las muchas variables que se presentan en el 
desarrollo del estudio realizado a GFSistemas. Las fuentes de financiamiento, los controles, el 
diagnóstico, proyecciones, en fin en el transcurso de la presente tesis se someterá a la institución a 
un análisis minucioso, información que servirá al propietario de GFSistemas para tomar decisiones 
acertadas y oportunas. 
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1.9 PLAN ANALÍTICO 
CAPÍTULO I 
1. PLAN DE TESIS 
1.1. Antecedentes 
1.2. Justificación 
1.3. Identificación del Problema 
1.4. Delimitación  
1.4.1     Delimitación Espacial 
1.4.2     Delimitación Temporal 
1.5. Objetivos 
1.5.1     Objetivo General 
1.5.2     Objetivos Específicos 
1.6. Hipótesis 
1.6.1      Hipótesis General 
1.6.2      Hipótesis Específicas 
1.7     Marco Referencial 
1.7.1   Marco Teórico 
1.7.2      Marco Conceptual 
1.7.3      Marco Legal 
1.8         Metodología 
1.8.1      Métodos de la Investigación 
1.8.2      Técnicas de recopilación de datos 
1.8.2.1   Fuentes Primarias 
1.8.2.2   Fuentes Secundarias 
1.8.3      Variable e Indicadores 
1.9  Plan Analítico 
1.10 Cronograma de Actividades 
1.11 Bibliografía 
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CAPÍTULO II 
 
2. DIAGNÓSTICO, ANÁLISIS Y DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
DE LA EMPRESA GFSISTEMAS 
 
2.1  Antecedentes Teóricos 
2.2  Organización de la empresa 
2.3  Cultura organizacional  
2.4  Principales servicios 
2.5  Análisis Externo 
2.5.1  Macro entorno 
2.5.1.1  Datos generales del Ecuador 
2.5.1.2  Factor Económico    
2.5.1.3  Factor Político 
2.5.1.4  Factor Tecnológico 
2.5.2  Micro entorno 
2.5.2.1  Modelo de las Cinco Fuerzas de Michael Porter 
2.5.2.1.1  Proveedores y su poder de negociación 
2.5.2.1.2  Clientes y su poder de negociación 
2.5.2.1.3  Competencia 
2.5.2.1.3.1  Amenaza de nuevos competidores 
2.5.2.1.3.2  Rivalidad entre los competidores 
2.5.2.1.4  Amenaza de productos sustitutivos 
2.5.2.2  Análisis del mercado publicitario digital 
2.6  Análisis Interno 
2.6.1  Capacidad administrativa 
2.6.2  Recursos Tangibles 
2.6.3  Capacidad Financiera 
2.6.3.1  Costos, gastos, ventas, utilidad y proyecciones 
2.6.3.2  Estados financieros 
2.6.3.3  Razones Financieras 
2.6.3.3.1  Razones de Liquidez 
2.6.3.3.2  Razones relacionadas con el capital de trabajo  
2.6.3.3.3   Razones de endeudamiento 
2.6.3.3.4   Razones de apalancamiento o estructura 
2.6.3.3.5   Razones de rentabilidad 
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2.6.4  Capacidad tecnológica 
2.6.5  Capacidad talento humano 
2.6.6  Talento humano como principal elemento para alcanzar el éxito empresarial 
2.7  Análisis FODA 
2.7.1  Fortalezas 
2.7.2  Oportunidades 
2.7.3Debilidades 
2.7.4Amenazas 
2.7.5 Matriz de priorización  
2.7.6 Matriz de relación 
2.7.6.1  Definición de estrategias FODA       
2.7.6.2  Matriz de Evaluación de los Factores Internos (EFI) 
2.7.6.3  Matriz de Evaluación de los Factores Externos (EFE) 
2.7.6.4 Posicionamiento De GFSistemas 
2.8  Árbol de problemas 
2.9  Árbol de objetivos 
2.10 Direccionamiento estratégico 
2.10.1  Misión 
2.10.2  Visión 
2.10.3  Principios Organizacionales 
2.10.4  Valores Corporativos 
2.10.5  Políticas 
2.10.6  Enfoque Estratégico 
 
 
CAPÍTULO III 
 
3. DISEÑO DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL  
 
3.1 Perspectivas del Cuadro de Mando Integral 
3.2     Formulación estratégica 
3.2.1    Objetivos estratégicos BSC 
3.2.2      Estrategias 
3.3   Perspectiva Financiera 
3.4 Perspectiva del Cliente 
3.5 Perspectiva del Proceso Interno 
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3.5.1  La Cadena De Valor de Mckinsey 
3.5.2  La Cadena De Valor de Porter 
3.6 Perspectiva de Aprendizaje y crecimiento  
3.7 Mapa Estratégico 
 
 
CAPIÍTULO IV  
 
4. PLAN ESTRATÉGICO, OPERATIVO Y FINANCIERO  
 
4.1.  Plan Estratégico  
4.2   Plan Operativo 
4.2.1     Determinación de Proyectos 
4.2.2     Descripción de Proyectos 
4.2.3     Priorización de Proyectos 
4.2.4     Desarrollo del Proyecto de Implantación del Departamento de Investigación y Desarrollo 
4.2.4.1  Antecedentes 
4.2.4.2Alcance 
4.2.4.3 Objetivo General 
4.2.4.4 Objetivos Específicos 
4.2.4.5 Objetivos Operativos 
4.2.4.6 Justificación 
4.2.4.7 Horizonte del Proyecto 
4.2.4.8 Recursos Tangibles 
4.2.4.9 Talento Humano 
4.2.4.10 Líneas de Acción 
4.2.4.11 Metas e Indicadores Financieros 
4.2.4.12 Actividades 
4.2.4.13 Responsables 
4.2.4.14 Estimación de costos del Plan  
4.3  Plan Financiero del Proyecto  
4.3.1  Flujo de Efectivo 
4.3.1.1 Flujo de Efectivo sin Proyecto 
4.3.1.2 Flujo de Efectivo con Proyecto 
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CAPÍTULO II 
 
2. DIAGNÓSTICO, ANÁLISIS Y DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO DE LA 
EMPRESA GFSISTEMAS 
2.1.- ANTECEDENTES TEÓRICOS 
 
GFSistemas es una empresa que está dedicada a la prestación de servicios informáticos, 
constituida legalmente como Persona Natural no obligada a llevar contabilidad, su propietario es el 
señor Ingeniero Jorge Aguilar sobre el cual recae la responsabilidad del control y la administración 
de la misma. 
 
GFSistemas de la mano de su Propietario y su selecto grupo de trabajo viene desarrollando 
sus actividades desde el año 2008, hasta la fecha actual ha recibido varias certificaciones emitidas 
por importantes instituciones entre las cuales tenemos: 
 
Certificaciones Microsoft: 
 Microsoft Certified Systems Administrator “MSCA” 
Certificaciones de Seguridad:  
 Certified Ethical Hacker “CEH” 
Certificaciones en Marketing Digital 
 Digital Marketing UTPL convenio con Blas Pascal de Argentina. 
 
Certificaciones que transmiten confianza y seguridad a sus clientes.  
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2.2.- ORGANIZACIÓN DE LA EMPRESA 
 
El romper esos Paradigmas que tienen bastantes empresarios con respecto al para qué 
contar con un organigrama si mi empresa no es grande, de que me sirve contar con una Misión y 
Visión bien estructuradas, que la Planificación Estratégica solo es teórica y no práctica, en fin el 
cambiar la forma de pensar es lo que propone nuestra Planificación Estratégica para mejorar en 
forma continua y encaminar hacia la excelencia a GFSistemas.   
 
GFSistemas, no tiene definida su estructura organizativa es decir  no cuenta con un 
organigrama estructural, tampoco cuenta con una Misión y Visión bien definidas. Si tiene definido 
sus valores institucionales y son comunicados a sus colaboradores a través de afiches, impresiones 
colocados en las paredes de la institución. 
 
El organigrama es un elemento importante de la organización de todo tipo de empresa, ya 
que permite conocer las áreas, niveles jerárquicos, sus relaciones, los canales de supervisión entre 
otras. Este modelo abstracto es una representación gráfica de la estructura orgánica de la empresa el 
cual proponemos sea implantado en la misma. 
 
Gerente General 
Área de Ventas y 
Marketing 
Área de Diseño 
Gráfico  
Telemercaderista 
Secretaria 
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2.3.- CULTURA ORGANIZACIONAL 
 
La cultura organizacional llamada también atmósfera o ambiente de trabajo no es más que 
el conjunto de creencias, valores y normas que comparten sus miembros los mismos que son 
transmitidos a los clientes. 
 
Todo colaborador de GFSistemas debe tener claro los valores y principios que conforman 
la cultura organizacional y propiciar su cumplimiento de modo tal que se asegure la ventaja 
competitiva de la empresa. 
 
La cultura organizacional que envuelve a GFSistemas está basada en el compañerismo, el 
respeto, la transparencia y la integridad, valores que son parte de la vida de cada uno de sus 
integrantes. 
 
Los valores que componen la cultura de la empresa son: 
 Compromiso y pasión por el servicio. 
 Enfoque a la satisfacción de las necesidades del cliente 
 Innovación y creatividad. 
 Respeto, desarrollo integral y excelencia de personal 
 Honestidad e integridad 
 
Conjunto de valores que han permitido ganar la confianza de varios clientes a lo largo de su 
permanencia en el mercado. 
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2.4.-PRINCIPALES SERVICIOS 
 
SERVICIOS WEB 
 
Marketing Digital  
 
El Marketing Digital abarca todos los canales de comunicación que utiliza internet como 
medio principal; sitios y portales Web, blogs, diarios, entre otros, y no solamente el Marketing en 
Buscadores. 
 
La propuesta de Marketing Digital de GFSistemas es desarrollar la planeación de todas las 
acciones digitales de la empresa, integrando herramientas de comunicación digital, dirigidas a su 
público objetivo, con excelente calidad visual, navegabilidad y usabilidad, siempre orientada a 
resultados. 
 
GRÁFICO Nº 2.1 
Marketing Digital 
 
 
 
 
Fuente: www.gfsistemas.net 
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Email Marketing  
 
GFSistemas ofrece una de las plataformas de entrega más avanzadas disponible hoy en día. 
GFMarket  busca asegurarse que sus campañas de email lleguen a la bandeja de entrada de sus 
destinatarios, con el soporte de  GFSistemas asegura obtener una de las tasas de entrega más altas 
de la industria. GFSistemas ha invertido tiempo en investigar las causas y factores que afectan las 
entregas y ha resuelto cada uno de estos problemas utilizando un amplio sistema de herramientas y 
métodos de envío que están disponibles en el producto de Email Marketing. 
GRÁFICO Nº 2.2 
Email Digital 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: www.gfsistemas.net 
 
Diseño Web  
 
GFSistemas se encarga de crear y rediseñar sitios Web, con los mejores parámetros de 
programación y de diseño, mejorando la usabilidad del sitio, lo que permite a los usuarios navegar 
de forma sencilla y encontrar de forma rápida y eficaz lo que están buscando.  Realiza todo tipo de 
proyectos web a medida, foros, redes sociales, portales de e-learning, webs para agencias de viajes, 
portales inmobiliarios, tiendas online, y cualquier idea innovadora que tenga en mente puede ser un 
proyecto exitoso en internet.  
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GRÁFICO 2.3  
Diseño Web 
 
 
 
 
 
Fuente: www.gfsistemas.net 
 
 
Catálogo Virtual  
 
La web cuenta con un  gestor de contenidos  donde se podrá eliminar y modificar los 
productos, pudiendo destacarlos en la portada principal de la web, y quedando actualizados 
instantáneamente en su web catálogo. 
 
Seo &Sem 
SearchEngineOptimization (SEO) es absolutamente el factor más importante para 
cualquier sitio web o negocio en Internet. Tener un diseño web de impacto se lo puede lograr, pero 
si no está atrayendo un gran volumen de visitantes al sitio web, o si la gente está teniendo 
problemas para encontrar su sitio entre los principales motores de búsqueda, el sitio web no es muy 
beneficioso para su empresa. 
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GRÁFICO Nº 2.4 
 SEO & SEM 
 
 
 
 
 
Fuente: www.gfsistemas.net 
Social Media  
 
En Ecuador existen más de 4 millones de usuarios de Facebook y aproximadamente 
500.000 están en Twitter. Las redes sociales deben ser más que  una herramienta de comunicación, 
deben ser los pilares fundamentales de estrategias de las campañas de marketing. 
 
GRÁFICO Nº2.5 
Social Media 
 
 
 
 
 
Fuente: www.gfsistemas.net 
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Manejo de Publicidad en Redes Sociales (SMM) 
Las redes sociales pueden ser  utilizadas para campañas de difusión de marca, dirigiendo 
con precisión los anuncios pagados para el público objetivo interesado en sus productos o servicios, 
a través del uso de criterios demográficos (edad, sexo, ciudad, intereses, estado civil y profesión 
entre otros). Los anuncios deben ser muy bien pensados y deben ser parte de una estrategia digital 
con objetivos claros y medibles. 
 
GRÁFICO Nº 2.6 
Manejo de publicidad en Redes sociales 
 
 
 
 
Fuente: www.gfsistemas.net 
Hosting & Dominio  
 
Distribuye Hosting y Dominio a gran escala a sus clientes, el negocio en línea está ajustado 
a sus necesidades de servicios web fiables, rápido y  alojamiento seguro.  Su centro de datos de 
clase mundial funciona en entornos seguros y controlados con los proveedores de banda múltiples, 
para asegurar que su sitio está siempre en línea y el equipo de expertos técnicos monitorea de los 
servidores. 
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GRÁFICO Nº 2.7 
 Hosting & Dominio 
 
 
 
Fuente: www.gfsistemas.net 
E-commerce GF  
 
GFSistemas oferta al mercado del Ecuador un sistema rápido, sencillo y efectivo para 
administrar sus PRODUCTOS ON LINE, ofrece e-commerce que permite implementar una tienda 
en línea muy fácilmente. Además se  lo integra totalmente a los portales dinámicos como Mambo y 
Joomla, con lo cual la administración del sistema es extremadamente sencilla de realizar.  
Soluciones de e-Commerce. 
GRÁFICO Nº 2.8 
 E-commerce 
 
 
 
 
Fuente:www.gfsistemas.net 
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Mobile Apps  
Cada vez está en aumento la demanda de los usuarios que acceden a internet en búsqueda 
de información, productos o servicios mediante el uso de dispositivos móviles, en especial 
smartphones como  iPhone, Nokia, HTC, BlackBerry, entre otros. 
 
 
GRÁFICO Nº 2.9 
Mobile App 
 
 
 
 
 
Fuente: www.gfsistemas.net 
BRANDING 
Diseño Gráfico 
GFSistemas se ocupa de toda la comunicación gráfica de su empresa. 
GRÁFICO Nº 2.10 
 Diseño Gráfico 
 
 
 
 
 
Fuente:www.gfsistemas.net 
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Diseño de Logotipos 
GRÁFICO Nº 2.11 
 Diseño de Logotipos 
 
 
 
 
Fuente: www.gfsistemas.net 
Con un logotipo  se refleja tanto la actividad, como su filosofía empresarial, generando una 
mayor confianza a un proveedor desconocido que necesitará ganarse la fidelidad y confianza de sus 
futuros clientes. 
 
Diseño Publicitario 
 
A través de una buena publicidad se puede potenciar el valor de la marca  y conseguir que 
las empresas se diferencien y destaquen de su competencia. 
 
GRÁFICO Nº 2.12 
Diseño Publicitario 
 
 
 
 
Fuente. www.gfsistemas.net 
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Identidad Corporativa 
Aporta soluciones para comunicar de manera imaginativa, fresca, sorprendente y toda la 
creatividad para despertar el interés de usuarios y lectores. 
 
GRÁFICO Nº 2.13 
Identidad Corporativa 
 
 
 
 
Fuente: www.gfsistemas.net 
2.5.- ANÁLISIS EXTERNO 
 
El análisis externo es de profusa importancia para el desarrollo organizacional, permite 
detectar oportunidades y amenazas, evaluar acontecimientos y tendencias que suceden en el 
entorno de GFSistemas, que están más allá de su control y que podrían beneficiar o perjudicarla 
significativamente. 
GRÁFICO Nº 2.14 
Entorno Empresarial 
 
Fuente: http://grupo1pbl.blogspot.com 
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2.5.1 Macro Entorno 
 
2.5.1.1- Datos Generales del Ecuador 
 
Ecuador limita al oeste con el Océano Pacífico, al norte con Colombia, al sur y al este con 
Perú. Consta de tres zonas geográficas muy diferentes: Sierra o tierras altas de los Andes,  Costa, y  
Oriente, y una zona insular, el Archipiélago de las Islas Galápagos. 
 
Ecuador está ubicado al noroeste de América del Sur, sus cuatro regiones naturales son de 
fácil acceso y ofrecen una amplia variedad de paisajes: desde las playas del Pacífico hasta las 
mágicas selvas del Amazonas; desde los nevados y volcanes hasta primorosas ciudades Coloniales; 
y desde sofisticados centros empresariales hasta las fabulosas Islas Galápagos. 
 
El idioma oficial del Ecuador es el español, pero el quichua es la lengua nativa de un gran 
segmento de la población Indígena y la moneda oficial es el dólar, cuenta con una población 
económicamente actica de 3´560 484 habitantes. 
 
Los principales puertos marítimos internacionales del Ecuador son Esmeraldas, Manta, 
Guayaquil y Puerto Bolívar, además de la terminal petrolera de Balao. 
 
2.5.1.2.- Factor Económico 
 
Ecuador ha experimentado un considerable progreso en los escenarios económicos, 
sociales y de salud desde el año 2007 según un informe del centro de investigación en Economía y 
Política (CEPR sus siglas en ingles). 
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El Gobierno ecuatoriano ha manejado bien su política económica, manifestó el co-director 
de CEPR Mark Weisbrot quien dijo; “Por medio de créditos concesionarios, regulación bancaria 
para mantener dólares en el país, ayuda a familias de bajo ingreso a través de programas de 
transferencias monetarias, e incrementos al gasto público, el Gobierno de Ecuador implementó una 
política que le permitió al país salir de la recesión global estando en una posición económica aún 
más fuerte que antes”.15 
 
Inflación 
 
El Ecuador cerró el año 2012 con una inflación anual de  4.16%, mientras que en el año 
2011 esta cifra se ubicó en 5,41%, estos datos son publicados por el Instituto Nacional de 
Estadísticas y Censos (INEC). Al no sufrir cambios significativos en los últimos años, el finalizar 
el año  2012 con un porcentaje menor, son factores que actúan en un escenario favorable para las 
pymes, el poder adquisitivo de las personas no es afectado, al tener altos índices de inflación, el 
comportamiento de la economía tiende a contraerse debido que las clientes compran menos, 
empresas venden menos, por lo tanto este factor económico no afecta al desempeño de GF 
Sistemas. 
 
Producto Interno Bruto (PIB) 
 
Es uno de los indicadores más utilizados en la economía, el PIB es el valor monetario de 
los bienes y servicios finales producidos por una economía dentro de un periodo determinado, este 
indicador mide la riqueza de un país. 
 
 
                                                          
15
Mark Weisbrot, co-director de CEPR. 
46 
 
GRÁFICO Nº 2.15 
Evolución del PIB 2000 – 2012 
 
 
Fuente: Banco Central del Ecuador.  
A partir del año 2000 el Producto Interno Bruto ha tenido un comportamiento creciente, en 
valores relativos se ha incrementado en un 305% al pasar de USD 16283 millones a USD 65945 
millones en 2011 y un 8,61% al pasar de 65945 a 71625 en 2012. 
 
El contar con un PIB en crecimiento sin duda afecta favorablemente a varias áreas de la 
economía como por ejemplo el empleo, de igual manera transmite confianza y seguridad en el 
inversionista nacional y extranjero. Según la Comisión Económica Para América Latina y el Caribe 
(CEPAL), el país de mayor crecimiento en su PIB de la región es Ecuador 
Empleo, Desempleo y Subempleo 
GRÁFICO Nº 2.16 
Empleo, Desempleo y Subempleo 
 
 
Fuente: Datos INEC  
Elaborado por: http://www.eluniverso.com 
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Todos estos datos provienen de la Encuesta Nacional Urbana de Empleo, Desempleo y 
Subempleo, efectuado en 127 centros urbanos y en 6876 viviendas. 
 
Como podemos observar en el gráfico, el desempleo en Ecuador durante el tercer trimestre 
de 2012 se redujo casi un punto porcentual ubicándose en 4,6% frente a un 5,5% del mismo 
periodo el año 2011, el desempleo ha tenido una tendencia decreciente bajando 3,6 puntos 
porcentuales entre ambos periodos. 
 
La disminución de la pobreza ha sido estribada por una ampliación del Bono de Desarrollo 
Humano, un programa de transferencias monetarias para personas que constituyen el 40% más 
bajo  de la distribución del ingreso y que son madres de hijos menor de 16, que son mayores de 65 
años, o que son discapacitados. Estudios recientes han encontrado que ha habido efectos positivos y 
significativos para la salud y la educación asociados con los niños cuya familia ha recibido el BDH. 
 
Con respecto a uno de los sectores con mayor presencia dentro de los demás actores del 
sistema financiero es decir conjunto de bancos privados, ha experimentado un incremento en sus 
activos llegando a un 12.9% en 2012.  
 
La Economía ecuatoriana es considerada la segunda más dinámica de la región después de 
la de Perú según un análisis publicado por el periódico Folha de Sao Paulo, el periódico en 
mención citó estudios de de la consultora británica Economist IntelligenceUnit y de los bancos Itaú 
y HSBC, que coinciden en que el crecimiento económico de Ecuador es de un promedio anual del 
5,5% en el período analizado. Perú ocupará el primer lugar de la región con un 6,4%.  
 
Por todo lo antes expuesto y por las facilidades de créditos que brindan algunas 
instituciones del estado como por ejemplo el BIESS entre otras, se pinta un escenario  para que las 
microempresas a través de una eficiente administración puedan crecer, el tener una economía 
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estable promueve la actuación de nuevas empresas en la economía ecuatoriana lo cual se convierte 
en una oportunidad para que GFSistemas incremente el número de clientes.    
2.5.1.3 Factor Político. 
 
La república del Ecuador es un estado independiente, soberano, democrático, unitario, 
intercultural plurinacional, laico, constitucional de derechos y justicia social, organizada en forma 
de república y se gobierna de manera descentralizada según artículo 1 de la Constitución de la 
República del Ecuador. 
 
El Economista Rafael Correa Delgado es el actual presidente del Ecuador y los poderes del 
Estado se dividen en 5 funciones, función Ejecutiva, Legislativa, Judicial, función de Transparencia 
y Control Social, función Electoral. 
 
Ecuador goza de una estabilidad política la cual promueve inversiones comerciales y 
convenios de cooperación como con Alemania, Neubert considera a Ecuador como un excelente 
mercado para Alemania, maquinarias y medicinas son las áreas en las que ha intervenido el 
gobierno ecuatoriano. 
 
Alemania financia y desarrolla importantes programas de apoyo, fortalecimiento, 
protección y formación en Ecuador, uno de ellos es la Modernización y descentralización del 
Estado (Promode), vigente hasta septiembre del 2013, con el fin que los gobiernos descentralizados 
presten buenos servicios públicos. 
 
2.5.1.4 Factor Tecnológico 
Es evidente que existe una relación directamente proporcional entre el desarrollo de las 
TICs y el desarrollo social y económico de un país, así comparte este criterio Organismos 
internacionales como las Naciones Unidas, Banco Mundial, Banco Interamericano de Desarrollo 
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(BID), los cuales señalan que cuando un país realiza sus actividades utilizando las TICs  la 
economía puede convertirse en más tranparente y eficiente.  
 
En conferencia desarrollada en octubre de 2010 por la Naciones Unidas denominada Trade 
and Development se enfatizó en que  “los bienes y servicios asociados con información y 
tecnologías de comunicación, están creando oportunidades para los pobres y urgen a las economías 
en desarrollo a hacer del sector de las TICsun componente más importante en sus estrategias de 
reducción de la pobreza”.16 
 
De un total de 142 países estudiados, analizados en campo de desarrollo tecnológico 
durante el año 2012, Ecuador se ubicó en el puesto 96, mejorando su posición en doce escaños con 
relación al año anterior en el cual se ubico en el puesto 108 según un informe del FEM 2011. 
 
En el mes de Noviembre del 2011, el Ministerio de Telecomunicaciones esbozo el plan de 
Ecuador Digital la cual tiene como objetivo el reducir la brecha en por lo menos 21 puntos durante 
los próximos cuatro años, es un proyecto a largo plazo. 
 
Este proyecto tiene su base en cuatro ejes: equipamiento, conectividad, capacitación y 
aplicaciones. El objetivo, la meta principal es que el Ecuador se desarrolle sobre estos cuatro 
puntos los cuales están sustentados en un marco institucional, legal y regulatorio aplicables en tres 
planes ya existentes en el gobierno los cuales son; acceso universal y aislamiento digital; el de 
gobierno digital y banda ancha.  
 
El señor Guido Caicedo, de la ESPAE (Espae Graduate School Management) identifica tres 
debilidades en Ecuador en temas relacionados con la tecnología de la información: infraestructura, 
entorno político y regulatorio y la situación del mercado. 
                                                          
16
Reporte: Conferencia de las Naciones Unidas, Trade and Development (UNCTAD). Octubre 2010. 
50 
 
 
Según un estudio realizado por la Secretaría Nacional de Planificación contemplado en el 
Plan Nacional de Desarrollo en el año 2007 se evidencia  una muy reducida inversión en 
Innovación Tecnológica como lo muestra el siguiente cuadro en donde se destaca la inversión que 
se realiza en materia de Investigación y Desarrollo tecnológico en función del PIB. 
CUADRO Nº 2.1 
 
Inversión en Investigación y Desarrollo en % del PIB 
 
Inversión del país en I y D % del PIB 
Brasil  0,91 
Chile  0,68 
Ecuador 0,06 
España  1,07 
Estados Unidos  2,7 
Promedio Latinoamérica  0,62 
Deseable, según la UNESCO  1 
Fuente: Red Iberoamericana de Indicadores de Ciencia y Tecnología. 
 
Como podemos observar Ecuador está dentro del grupo de países que menos invierten en 
temas de tecnología y muy por debajo del deseable según la UNESCO, es por eso que dentro del 
Plan Nacional del Buen Vivir se contempla el Plan Nacional de Desarrollo en Innovación 
Tecnológica que busca terminar con este problema a través de políticas a implantarse entre las 
cuales tenemos: 
 Fomento de la cultura de innovación en el país;  
 Articulación y fortalecimiento del Sistema Nacional de Innovación;  
 Promoción de la gestión de la Innovación;  
 Fomento de los procesos de transferencia tecnológica en la industria;  
 Impulso a la capacitación en gestión tecnológica;  
 Promoción de incentivos a la Innovación y al emprendimiento  
 Asistencia Técnica orientada a la Innovación 
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2.5.2 Micro Entorno 
El micro entorno consiste en analizar las fuerzas cercanas a la institución como son los 
proveedores, clientes, competencia, comprende un análisis micro del mercado. 
 
2.5.2.1 Modelo de las Cinco Fuerza de Michael Porter 
Un enfoque interesante de la planificación de la estrategia lo constituye el propuesto por 
Michael Porter quien manifiesta que existen cinco fuerzas que influyen en la rentabilidad a largo 
plazo de un mercado y es por esta razón que toda empresa tiene que evaluar sus objetivos frente a 
estas cinco fuerzas 
 
“El clasificar estas fuerzas de esta forma permite lograr un mejor análisis del entorno de la 
empresa o de la industria a la que pertenece y, de ese modo, en base a dicho análisis, poder diseñar 
estrategias que permitan aprovechar las oportunidades y hacer frente a las amenazas”.17 
Las cinco fuerzas de Porter son: 
GRÁFICO Nº 2.17 
Cinco fuerzas de Porter 
 
Fuente: http://es.scribd.com/doc/95306956/Analisis-de-Las-Cinco-Fuerzas-de-Porter 
                                                          
17
 http://www.crecenegocios.com/en-modelo-de-las-cinco-fuerzas-de-porter/ 
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2.5.2.1.1 Proveedores y su Poder de Negociación 
 
Una Organización no puede vivir sin insumos por lo tanto tampoco sin proveedores, hay 
proveedores que no afectan a la empresa pero otros que son cruciales y que inciden en los 
resultados de costos de la Organización.  
 
La intervención de los proveedores en el desarrollo de las actividades de una empresa es de 
gran importancia para su crecimiento, los proveedores deben ser parte de los grupos de interés de 
cualquier empresa. 
 
GFSistemas cuenta con los siguientes: 
 Servicom: Ofrece  planes de Web Hosting compartido y Reseller, con servidores de alta 
calidad y tecnología de punta que garantizan la máxima disponibilidad y seguridad del 
Sitio Web.  
 
 Intercomec: Provee a la organización de PCs además de mantenimiento y servicio técnico. 
 
 
 Tecnomega: Provee a la organización de cableado de red. 
 
 Sendblaster: Provee del software de envío de emails masivos para administrar las listas de 
correo. 
 
 Mydomain: Provee a la organización de Dominios. 
 
Mientras menor cantidad de proveedores existan, mayor será su capacidad de negociación, 
ya que al no haber tanta oferta de insumos, éstos pueden fácilmente imponer su precio, de este 
modo los proveedores tendrán un poder de negociación favorable para llegar al comprador. 
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El poder de negociación de los proveedores también podría depender del volumen de 
compra, la cantidad de materias primas sustitutas que existan, diferenciación de insumos, entre 
otros. 
 
Cada vez se incrementa el número de empresas que se dedican a la venta de software y 
hardware, dificultando la capacidad de negociación de los  proveedores ya que al haber más 
oferentes, no pueden imponer precios, este escenario es bueno para el consumidor. 
 
GFSistemas cuenta con un proveedor para la adquisición de software, para hosting,  para 
dominios, entre otros. 
 
Es importante tener alianzas o buscar proveedores adecuados para la adquisición de 
software, hosting, dominios y servidores, para así lograr estabilidad en el servicio, sin 
contratiempos a los clientes, ya que un servidor defectuoso puede causar que se pierda toda la 
información, deben ser proveedores de confianza, y que nos presten asistencia técnica en el caso de 
darse un problema. 
 
2.5.2.1.2 Clientes y su poder de negociación 
 
Cuando hay varios proveedores para el cliente es fácil cambiar de proveedor, los clientes 
siempre buscan productos de calidad a precios bajos que satisfagan sus necesidades. 
 
El análisis del poder de negociación de los compradores o clientes, permitirá diseñar 
estrategias destinadas a captar un mayor número de clientes y obtener una mayor fidelidad o lealtad 
de éstos, por ejemplo, estrategias tales como aumentar la publicidad u ofrecer mayores servicios o 
garantías, descuentos entre otros. 
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Dentro del escenario económico en que actúa GFSistemas, los compradores tienen un 
poder de negociación alto, debido a que los servicios que ofrecen las empresas que se dedican a la 
publicidad digital son muy similares, es decir, no presenta mayores diferencias entre unos y otros, 
también  existe gran cantidad de empresas dedicadas a esta actividad, por lo que el poder de 
negociación de los clientes representan una fuerza significativa en el mercado. 
 
Si no hay clientes no hay empresas, los únicos que pueden determinar si el producto o 
servicio que oferta la empresa es de calidad no es el gerente general, ni el jefe de producción, ni el 
departamento de ventas, los únicos que pueden determinar que los productos y servicios son de 
calidad son los clientes. A lo largo de trayectoria empresarial GFSISTEMAS ha ofrecido sus 
servicios a innumerable cantidad de clientes, entre los cuales tenemos a: 
 
 Consorcio Alimec: Fue creado en 1999, se encuentra integrado por tres empresas, a lo 
largo del tiempo en el mercado se ha logrado consolidar como una de las empresas 
productoras con prestigiosa marca. 
 
 
 Appuce S.A.: Empresa que brinda servicios de consultaría financiera en línea, es una 
organización con poco tiempo en el mercado. 
 
 
 Bellazucar: Institución productora de azúcar, con presencia de 3 años en el mercado 
ecuatoriano. 
 
 
 Amelie: Es una hostería ubicada en el norte de Quito. 
 
 
 Ararankha: Organización que se dedica al diseño, decoración de el interior de viviendas. 
 
 
 Analítica Biomédica SA.: Ofrece servicios médicos, exámenes clínicos como son 
Hematología Química, inmunología, uroanálisis, coproanálisis entre otros. 
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 BaseMil: Institución de formación militar. 
 
 
 Camecol: Cámara de comercio e industria ecuatoriano – colombiano, creada en 1985 tiene 
como objetivo desarrollar y promover el comercio y la inversión entre Ecuador y 
Colombia. 
 
 Seguros Bolívar: Es una de las 5 empresas más grandes del país, constituida en el año de 
1957. 
 
 
 Comenalco: Empresa especializada en la venta al por mayor y menor de productos y 
accesorios de grifería, sanitarios y cerámica. Ver Anexo C 
 
 
2.5.2.1.3 Competencia 
 
El análisis de la competencia es de valiosa importancia para la empresa ya que permite la 
toma de decisiones en forma oportuna y el diseño de estrategias para mantenerse en el mercado, 
además permite identificar las falencias de la competencia para así poder tomar ventaja 
competitiva, también se puede tomar como referencias las estrategias que mejores resultados les 
han dado, GFSistemas y ninguna empresa puede mantenerse en el mercado sin conocer a su 
competencia. 
 
En Quito, la cantidad de empresas cuyas actividades se desarrollan en el mismo escenario 
que las de GFSistemas son numerosas, la oferta es grande así como también es grande la demanda, 
existen gran cantidad de nuevas empresas que requieren de estos servicios, las instituciones 
plenamente identificadas por GFSistemas como competencia directa son: 
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 Valor Agregado- Agencia Creativa: Valor Agregado es una empresa con solidas bases en 
la comunicación y las nuevas tecnologías y siendo su principal servicio el Email 
Marketing, ubicada en la av. Rafael Bustamante y Morlán Sector la Luz. 
 
 
 Doppler: Empresa que crea, envía, mide y optimiza las Campañas de Email Marketing, su 
ubicación es en la av. Diego de Almagro 2033 - Of.404.  
 
 
 Dejabu: Es una Agencia Multimedia con capacidad para producir toda clase de material 
para campañas publicitarias se especializa en la creación de páginas web al igual que 
GFSistemas, está ubicada en av. Eustorgio Salgado N19-238 y Armero "Miraflores 
 
 
 Metroactiva: oferta desarrollo y diseño de páginas web para Micro, Pequeñas y Medianas 
Empresas así como para todos aquellos que busquen difundir contenido, información y 
productos en la web. Empresa especializada en el diseño de páginas web. 
Competencia no identificada por GFSistemas. 
 
 Soluciones Publicitarias Aingae Web: Agencia de publicidad digital ubicada en el norte 
de Quito, inició sus actividades en el año 2002, entre sus principales servicios tenemos; 
asesorías web, hosting y Dominios en intranet, publicidad 3d, estudios de mercado en la 
red, publicidad digital, portales web entre otros, es una empresa relativamente joven pero 
que se ha logrado mantenerse en el mercado con una importante cantidad de clientes 
satisfechos. 
 
 
 Kingmoint: Ubicada en al av. 12 de octubre y Luis Cordero es una agencia de publicidad y 
marketing interactivo especializada en soluciones tecnológicas eficaces y creativas, los 
principales servicios que oferta son; maquetación, diseño y estructura de revistas, páginas 
web, redes sociales, campañas publicitarias, su dirección electrónica es 
http://www.kingmoint.com, Kingmoint es una empresa sólida económica y 
financieramente, entre sus clientes se encuentra Movistar, AKI, Nestea. 
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 La Fabrika: Ubicada en la ciudad de Quito, con más de 15 años en el mercado de 
publicidad digital con un selecto grupo de clientes habiendo prestado sus servicios a Banco 
Internacional, empresa eléctrica Quito, ferrocarriles del Ecuador, Ministerio del Ambiente, 
inmedical. 
 
 
 Dupla: Organización de publicidad ubicada en la Av. Inglaterra E3-106 y República - Ed. 
Kyoto - Of. 302, ofrece servicios de web  multimedia, diseño gráfico, publicidad, 
activaciones BTL. 
 
 
 Santiago Navarrete Company: Empresa de publicidad digital, ubicada en la Av. Gaspar 
de Villarroel E4-20 y Av. Amazonas ofrece servicios de; diseño gráfico, imprenta digital, 
creación de páginas web.  
 
 
2.5.2.1.3.1 Amenaza de nuevos competidores 
 
La entrada de nuevas empresas de publicidad digital tiene algunas barreras tales como la 
falta de experiencia, lealtad del cliente, falta de acceso a insumos. Pero estas nuevas empresas 
también podrían ingresar fácilmente si es que cuentan con productos de calidad superior a los 
existentes, y a precios más bajos. 
 
La demanda, las tendencias de crecimiento, la tecnología son factores determinantes para la 
competitividad, así en la rama de servicios informáticos, no existen mayores barreras de entrada 
para los competidores nuevos. 
 
En este tipo de negocio la principal traba que se presenta es la falta de conocimiento y de 
capacitación para que puedan brindar servicios de calidad y así resaltar de la competencia, pese a 
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esto en los últimos años se ha incrementado la cantidad de empresas de publicidad digital, siendo 
sobre todo personas naturales que están incursionando en este sector. 
 
2.5.2.1.3.2 Rivalidad entre los competidores 
 
La competencia cada vez es más agresiva, todo tipo de organización debe enfrentar la 
rivalidad entre los competidores que se puede expresar en guerras de precios, agresivas campañas 
publicitarias, lanzamientos de nuevos productos en el mercado, que a la final beneficiará a los 
clientes ya que tendrán variedad de productos a elegir.  
El análisis de la rivalidad entre competidores permite a una empresa comparar las 
estrategias o ventajas competitivas con las de otras empresas y, de ese modo saber si debemos 
rediseñar nuestras estrategias. 
 
El grado de rivalidad entre las empresas dedicadas a la prestación de servicios informáticos 
es alto, en el Ecuador el número de empresas que participan en el sector de Software es de 651, de 
las cuales 610 se dedican a la adaptación de programas informáticos a las necesidades de los 
clientes y el resto a la recuperación en casos de desastre informático, instalación de programas 
informáticos, según el reporte de la asociación ecuatoriana de software. 
 
2.5.2.1.4 Amenaza de productos sustitutivos 
 
Esta situación se complica si, los productos sustitutos se diferencian por ser más avanzados 
tecnológicamente y con precios inferiores, reduciendo los márgenes de utilidad de la organización. 
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El análisis de la amenaza de nuevos productos sustitutivos permite diseñar estrategias 
destinadas a impedir la penetración de las empresas que vendan estos productos o estrategias que 
nos permitan competir con ellas. 
 
Dentro del escenario que actúa GFSistemas, ventajosamente no existen amenazas de 
productos o servicios sustitutos, lo que hace la diferencia del servicio es la calidad, sin embargo la 
empresa debe enfocarse en la actualización tecnológica de punta para satisfacer adecuadamente las 
necesidades de los clientes, en otras palabras debe procurar aplicar la ideología de la calidad total a 
través de un mejoramiento continuo para llegar a la excelencia empresarial. 
 
2.5.2.2 Análisis Del Mercado Publicitario Digital 
 
La televisión sin duda es el medio preferido por los anunciantes, así lo revela varios 
estudios realizado por Infomedia. 
CUADRO Nº 2.2 
Mercado de Publicidad 
Año Gastos Publicitarios en 
Televisión (Millones $) 
Variación relativa 
(%) 
2009 281,5 --------------- 
2010 322 14,38 
2011 346 7,45 
Total 949.5 21,83 
Fuente: http://www.revistalideres.ec 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
Como podemos observar en el cuadro, en el año 2010 hubo un incremento porcentual 
equivalente al 14,38% con relación al 2009, mientras que en el año 2011 los gastos publicitarios en 
televisión ascendieron un 7,45% con relación al 2010. 
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La televisión ocupa un promedio del 61% de la inversión publicitaria en Ecuador mientras 
que el 31% restante ocupa otros medios como la radio, la prensa, revistas entre otros. 
 
En cuanto a la publicidad en medios digitales, en Ecuador no existen cifras que nos puedan 
dar una pauta para realizar un análisis, sin embargo para algunos expertos en el tema sostienen que 
la publicidad digital está en crecimiento y así lo evidencia la necesidad de las empresas de contar 
con publicidad digital para hacer frente de una mejor forma a la competencia. 
 
2.6.- ANÁLISIS INTERNO 
 
El análisis interno es de gran importancia para el desarrollo de la organización, el cual nos 
permitirá conocer  y evaluar los recursos con los que cuenta la empresa e identificar las fortalezas y 
debilidades con el objeto de diseñar estrategias direccionadas a potenciar las fortalezas y eliminar 
debilidades. 
 
2.6.1 Capacidad Administrativa 
 
Investigación 
GFSistemas ha venido desarrollando sus actividades sin un estudio de mercado, no tiene 
plenamente identificados a todos sus competidores ni en que condición se encuentra frente a ellos, 
no tiene una planificación estratégica definida, estas observaciones se convierten en debilidades de 
esta organización. 
 
La falta de un estudio de mercado,  de un plan estratégico está considerado como una 
debilidad la cual puede ser aprovechada por la competencia sin embargo cuenta con precios 
competitivos lo cual es considerado como una fortaleza de la institución. 
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La administración está compuesta de cuatro procesos; planificar, organizar, dirigir y 
controlar, recordemos que si podemos medir podemos controlar, si podemos controlar podemos 
dirigir y si podemos dirigir podemos mejorar. 
 
Planificación 
 
Es el proceso a través de cual se define objetivos, metas y los medios más apropiados para 
conseguir dichos objetivos. 
 
 GFSistemas no tiene bien definidas la misión, visión, sus empleados no tienen claro cuáles 
son los objetivos empresariales ni hacia donde se dirige la empresa por lo que se puede observar 
que cada quien trabaja por su lado y no en función de cumplir un objetivo en común. 
 
Organización 
 
GFSistemas no tiene un organigrama, las decisiones se las toman a través de procesos 
participativos los cual es muy bueno porque  se compromete al personal. La calidad y eficiencia al 
ofrecer el servicio es una característica de la organización. 
 
Los clientes son los únicos que pueden determinar si el servicio recibido es de calidad, 
GFSistemas no realiza un seguimiento al cliente para saber si sus necesidades han sido satisfechas.   
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Dirección 
 
El ambiente de trabajo es muy bueno, por lo que la toma de decisiones se la realiza con la 
participación del personal y no solo con la opinión del propietario del negocio, esta forma de dirigir 
motiva al personal comprometiéndoles con la organización, esta cualidad de dirigir es considerada 
como una fortaleza empresarial. 
 
Control 
 
La empresa GFSISTEMAS mantiene un control sobre sus activos mediante un acta de 
responsabilidad que firman sus integrantes en la cual se detallan todos los bienes que la empresa les 
facilita para el desarrollo de sus actividades. 
 
Tiene problemas en la recuperación de cartera, el tiempo de pago por parte de los clientes 
es mayor a lo estipulado, lo ideal sería llevar un control en todos los procesos de la institución que 
permitan medir cuantitativamente el cumplimiento de las metas y objetivos.  
 
2.6.2 Recursos Tangibles 
 
GFSISTEMAS para desarrollar sus actividades arrienda una oficina ubicada en la av. 
Colón y av. Amazonas, piso 7, la organización desembolsa por concepto de arriendo la cantidad de 
USD 500, no dispone de más bienes inmuebles. 
 
GFSistemas no tiene gran cantidad de bienes por concepto de muebles de oficina, a 
continuación detallamos los bienes con el precio según factura. 
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CUADRO N° 2.3 
Muebles de Oficina 
DESCRIPCIÓN CANTIDAD (u) V. Unitario.($) V. Total.($) 
Escritorios 4 120 480 
Estación de Trabajo 1 160 160 
Sillas 8 50 400 
Archivadores 1 150 150 
Librero 1 110 110 
Mesa de reuniones 1 150 150 
TOTAL 18 885 1450 
 
Fuente: Inventario realizado a GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez. 
 
La empresa tiene un total de $ 1450 en muebles de oficina, esta no es una cantidad de 
inversión muy grande debido a que es una empresa joven en el mercado y no tiene gran cantidad de 
personal.  
 
CUADRO N° 2.4 
 
Equipos de Computación. 
  
PRECIO 
DESCRIPCIÓN CANTIDAD (u) Unitario. ($) Total. ($) 
Computador de 
escritorio 4 500 2000 
Laptop 1 1200 1200 
Servidor 1 3000 3000 
Teléfonos 2 40 80 
Impresoras 1 260 260 
TOTAL 10 5000 6540 
Fuente: Inventario realizado a GFSistemas. 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez. 
 
En cuanto a equipos de computación,  la organización cuenta con un total de $ 6540, 
adicional a esto cuenta con servicio de internet y en cuanto a suministros de oficina cada empleado 
tiene una papelera, grapadora, perforadora y demás bienes necesarios para desarrollar sus 
actividades de buena forma. Ver Anexo D. 
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2.6.3 Capacidad Financiera 
 
La capacidad financiera es la columna vertebral para el éxito de toda organización, ya que 
es necesario invertir dinero para la creación de un ente productivo, se debe invertir en equipo de 
oficina, muebles y enseres, vehículos, edificios, maquinaria, entre otros, a veces es necesario la 
obtención de préstamos, se debe mantener eficientemente las operaciones de la empresa, para que 
se mantenga rentable con los recursos disponibles.  
 
En el caso de GFSistemas que es una persona natural no obligada a llevar contabilidad, por 
lo tanto no lleva balances, solamente registros de facturas y gastos, información suficiente para 
determinar la utilidad anual de la empresa. Pero esta falta de información causa que no se pueda 
aplicar indicadores de gestión que permitan medir y evaluar el desempeño de la organización, 
siendo esto sin duda una debilidad de la empresa.   
Con los datos recopilados de los archivos de GFSistemas diseñamos los siguientes cuadros 
que servirán para realizar un análisis comparativo y poder observar la evolución de la empresa y a 
su vez estar en capacidad de proyectarnos. 
 
2.6.3.1 Costos, Gastos, Ventas, Utilidad y Proyecciones 
Costos, Gastos y Proyecciones. 
CUADRO Nº 2.5 
Costos y Gastos Anuales 
Periodo Anual 
Costos y 
Gastos 
Variación 
Absoluta 
Variación 
Relativa 
2009 $ 39784,57  -----  ----- 
2010 $ 41984,14 $ 2199,57 5,53% 
2011 $ 44852,94 $ 2868,8 6,83% 
2012 $ 48134,46 $ 3281,52 7,32% 
Tasa de Crecimiento     6,56% 
Fuente: Archivo GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
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El comportamiento de los costos y gastos tiene una tendencia creciente con pequeños 
incrementos de variación relativa, pasando de 5.53% en el año 2010 hasta 7.32% en el año 2012, 
incrementándose en el periodo de tres años un total de 1.79%. 
 
 
 
GRÁFICO Nº 2.18 
Costos y Gastos Anuales 
 
 
Fuente: Archivo GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
 
En el gráfico Nº 2.18 se encuentran representados los datos en forma de columnas, 
brindándonos una mejor visualización de la evolución de los gastos y costos efectuados por la 
empresa objeto de estudio. 
 
La forma de calcular la tasa de crecimiento promedio (T.C.P) mencionada en el cuadro Nº 
2.18 se la efectuó utilizando la siguiente formula, misma que constituye una herramienta para 
proyectarnos en el tiempo: 
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CUADRO Nº 2.6  
 
Proyección de Costos y Gastos 
 
COSTOS Y GASTOS  
Año Base PROYECCIONES ($) 
2012 ($) Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
Hostings y Dominios 
$ 3.600,00 $ 3.836,14 $ 4.087,79 $ 4.355,94 $ 4.641,69 $ 4.946,19 
Sueldo Diseñador 
$ 6.675,20 $ 7.113,05 $ 7.579,66 $ 8.076,89 $ 8.606,73 $ 9.171,33 
Servicios Básicos 
$ 2.100,00 $ 2.237,75 $ 2.384,54 $ 2.540,97 $ 2.707,66 $ 2.885,28 
Sueldo Gerente General 
$ 16.250,00 $ 17.315,89 $ 18.451,81 $ 19.662,25 $ 20.952,09 $ 22.326,55 
Arriendo 
$ 2.580,00 $ 2.749,23 $ 2.929,58 $ 3.121,76 $ 3.326,55 $ 3.544,77 
Varios 
$ 600,00 $ 639,36 $ 681,30 $ 725,99 $ 773,62 $ 824,36 
Depreciación Equipo de 
Computación 
$ 1.460,60 $ 0,00 $ 0,00 $ 0,00 $ 0,00 
 
Depreciación Muebles de Oficina 
$ 130,50 $ 130,50 $ 130,50 $ 130,50 $ 130,50 $ 130,50 
Sueldo Vendedor 
$ 4.951,74 $ 5.276,54 $ 5.622,68 $ 5.991,52 $ 6.384,57 $ 6.803,40 
Sueldo Telemercaderista 
$ 2.685,70 $ 2.861,86 $ 3.049,60 $ 3.249,66 $ 3.462,83 $ 3.689,99 
Comisión en ventas 10% 
$ 5.640,76 $ 6.101,61 $ 6.600,11 $ 7.139,34 $ 7.722,62 $ 8.353,56 
15% Participación Utilidades 
$ 1.459,97 $ 1.913,13 $ 2.172,53 $ 2.459,79 $ 2.777,61 $ 3.128,95 
Total Costos y Gastos  
$ 48.134,46 $ 50.175,04 $ 53.690,10 $ 57.454,61 $ 61.486,47 $ 65.804,89 
Fuente: Datos GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
El cuadro superior sirve como base para la elaboración del estado de resultados del año 
2012, estados proyectados, elaboración del flujo de efectivo operacional 2012 y proyectado, solo 
hay que agregarle los datos correspondientes a los ingresos para de esta manera obtener la Utilidad 
del Ejercicio. 
 
La taza utilizada para la proyección es TCPA = 6.56%, con este porcentaje se proyectó casi 
todos los valores con excepción de las depreciaciones, que vienen a ser gastos fijos durante los 
años de vida útil, y la comisión en ventas que resulta de deducir el 10% de las ventas proyectadas. 
 
La depreciación de equipos de computación termina en el año 2012 ya que dichos activos 
se adquirieron a inicios de 2010, por esta razón no se refleja este valor en las proyecciones.  
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CUADRO Nº 2.7 
 
Proyección Costos y Gastos Consolidados 
 
Periodo Anual 
C Y G. 
Proyectados 
2013 
$ 50.175,04 
2014 
$ 53.690,10 
2015 
$ 57.454,61 
2016 
$ 61.486,47 
2017 
$ 65.804,89 
Fuente: Datos GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
Los datos contenidos en el cuadro de proyección de costos y gastos consolidados, sirven 
como herramienta para la toma de decisiones y, ayuda a tener una visión de cómo se encontrará la 
empresa al pasar algunos años con relación estos desembolsos. 
 
GRÁFICO Nº 2.19 
 
Proyección Costos y Gastos 
 
Fuente: Datos GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
El incremento de los gastos y costos por lo general va de la mano del crecimiento de la 
actividad empresarial, se estima que al finalizar el año 2017 GFSistemas desembolsará una 
cantidad de $ 64.680,39 por concepto del rubro en mención. 
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Ingresos –Ventas y Proyecciones 
GRÁFICO Nº 2.20 
 
Ventas Mensuales periodo 2012 
 
Fuente: Archivo GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
Como podemos observar en el gráfico Nº 2.20, el comportamiento de las ventas durante el 
año 2012 ha sido irregular teniendo un tope máximo en el mes de septiembre y un mínimo en el 
mes de noviembre. Los meses en los cuales GFSistemas ha vendido en mayor cantidad son; enero, 
marzo, abril, agosto, septiembre y diciembre. 
 
Durante el mes de noviembre el volumen de ventas se redujo significativamente, 
incrementándose considerablemente en el mes de diciembre. 
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CUADRO Nº 2.8 
Ventas periodo (2009 – 2012) 
 
PERIODO VENTAS VARIACIÓN 
ABSOLUTA 
VARIACIÓN 
RELATIVA 
2009 $ 44.565,21  ----------   ----------- 
2010 $ 47.925,36 $ 3.360,15 7,54% 
2011 $ 52.370,75 $ 4.445,39 9,28% 
2012 $ 56.407,60 $ 4.036,85 7,71% 
T.C.P.A   8.17% 
Fuente: Archivo GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
 
 
GRÁFICO Nº 2.21 
Evolución de Ventas – periodo (2009 – 2012) 
 
Fuente: Archivo GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
Al analizar el cuadro Nº 2.8. y el gráfico Nº 2.21 podemos observar la constante que se 
observó en los cuadros de costo y gasto, la tendencia creciente que va desde la cantidad de $ 
44.565,21 en el año 2009 hasta llegar a $ 56.407,60 en el año 2012. 
 
La tasa promedio de crecimiento anual equivale a 8,17% mientras que la de los egresos es 
de 6,56%, existiendo una brecha a favor de GFSistemas de 1.61%. 
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La forma de cálculo de la famosa T.C.P.A se da la dividir la cantidad final para la cantidad 
inicial, todo esto elevado al número de periodos menos 1, que equivale al año base, el resultado 
obtenido es fundamental para hacer estimaciones de los futuros ingresos que generará GFSistemas.  
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CUADRO Nº 2.9 
Proyección de Ventas (2013-2017) 
 
Periodo Anual T.C.P.A 
Ingresos 
Proyectados 
2013 8,17% $61016,10 
2014 8,17% $66001,12 
2015 8,17% $ 71393,41 
2016 8,17%               $77226,25 
2017 8,17%               $83535,63 
Fuente: Datos GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
 
 
GRÁFICO Nº2.22 
 
Proyección de ventas (2013-2017) 
 
Fuente: Datos GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
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Como se manifestó en el comentario realizado en el gráfico titulado Proyección Costos y 
Gastos, los egresos de efectivo fueron aumentando al igual que las ventas, siendo los ingresos por 
concepto de ventas los que sufrieron mayor variación que en términos relativos llego a un 8,17%. 
Utilidad y Proyecciones 
CUADRO Nº 2.10 
Utilidad Real y Proyectada 
 
Periodo Anual 
Ventas 
Netas 
Costos y 
Gastos  
Utilidad del 
Periodo 
% Utilidad 
sobre 
ventas 
2009 $ 44.565,21 $ 39.784,57 $ 4.780,64 10.73% 
2010 $ 47.925,36 $ 41.984,14 $ 5.941,22 12.40% 
2011 $ 52.370,75 $ 44.852,94 $ 7.517,81 14.35% 
2012 $ 56.407,60 $ 48.134,46 $ 8.273,14 14.67% 
Datos Proyectados 
2013 $ 61.016,10 $ 50.175,04 $ 10.841,06 17,77% 
2014 $ 66.001,12 $ 53.690,10 $ 12.311,02 18,65% 
2015 $ 71.393,41 $ 57.454,61 $ 13.938,80 19,52% 
2016 $ 77.226,25 $ 61.486,47 $ 15.739,78 20,38% 
2017 $ 83.535,63 $ 65.804,89 $ 17.730,74 21,23% 
Fuente: Datos GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
Con los datos obtenidos de costos, gastos, ventas, se calculó la Utilidad desde el año 2009 
hasta el año 2012, con toda esta información proyectamos a la empresa en un horizonte de cinco 
años. 
 
La utilidad ha tenido un comportamiento creciente, a partir del año 2012 se utilizó las tasas 
de proyección tanto de los costos, gastos y las ventas, de 6.56% y 8.17% respectivamente. En todos 
los años la empresa ha tenido ganancia, en el año 2009 la utilidad representó un 10.73% del 
volumen de las ventas subiendo en aproximadamente 4 puntos porcentuales hasta el año 2012. 
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GRÁFICO Nº 2.23 
 
Relación Ingreso – Costos y Gastos 
(2009-2012) 
 
Fuente: Datos GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
 
 
GRÁFICO Nº 2.24 
 
Relación de Proyecciones (Ingreso – Costos y Gastos) 
(2013-2017) 
 
Fuente: Datos GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
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En el gráfico de áreaNº2.23 observamos la relación de los egresos y los ingresos que 
GFSistemas ha generado en el periodo comprendido entre el año 2009 al 2012, fácilmente se puede 
notar que el bloque de los ingresos excede al de los egresos, la diferencia de estas dos áreas 
corresponde a la utilidad obtenida durante el periodo en referencia. 
 
En el gráfico lineal titulado Relación de Proyecciones Nº2.24 se traduce en forma de línea, 
la evolución que tendrá GFSistemas con relación a sus egresos e ingresos, siempre y cuando no 
exista una considerable variación en el micro y macro entorno de la empresa. El área que se 
encuentra en  medio de las dos líneas representa la utilidad del periodo comprendido entre el 2012 
a 2017. 
 
Con toda la información recopilada en el capítulo de Capacidad Financiera, se procede a 
elaborar el Balance General y el Estado de Resultados, teniendo en cuenta que GFSistemas no tiene 
estos Estados Financieros ya que desarrolla sus actividades bajo la figura de persona natural no 
obligada a llevar contabilidad. 
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2.6.3.2 Estados Financieros 
 
ESTADO DE RESULTADOS 
GFSistemas 
Año fiscal 2012 
Ventas $ 56.407,60 
 Descuento en Ventas $ 0,00 
 VENTAS NETAS 
 
$ 56.407,60 
COSTO DE VENTAS 
 
$ 10.275,20 
Hosting y Dominios $ 3.600,00 
 Sueldo Diseñador $ 6.675,20 
 UTILIDAD BRUTA 
 
$ 46.132,40 
GASTOS ADMINISTRATIVOS 
 
$ 23.121,10 
Servicios Básicos $ 2.100,00 
 Sueldo Gerente General $ 16.250,00 
 Arriendo $ 2.580,00 
 Varios $ 600,00 
 Depreciación Equipo de Comp. $ 1.460,60 
 Depreciación Muebles de Oficina $ 130,50 
 GASTOS DE VENTA 
 
$ 13.278,20 
Sueldo vendedor $ 4.951,74 
 Sueldo Telemercaderista $ 2.685,70 
 Comisión en ventas 10% $ 5.640,76 
 UTILIDAD ANTES DE IMP. Y 
PARTICP. TRAB. 
 
$ 9.733,10 
15% Participación Utilidades $ 1.459,97 $ 1.459,97 
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 
 
$ 8.273,14 
Impuesto a la renta $ 0.00 
 UTILIDAD NETA 
 
$ 8.273,14 
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BALANCE GENERAL 
GFSistemas 
Al 31 Diciembre de 2012 
 
ACTIVO 
ACTIVO CORRIENTE 
  
 
Disponible 
  
$ 10.000,00  
Bancos 
 
$ 10.000,00   
Exigible 
  
$ 3.500,00  
Cuentas por cobrar 
 
$ 3.500,00   
ACTIVO NO 
CORRIENTE 
  
 
ACTIVO FIJO 
  
$ 2.955,70  
Muebles de oficina  $ 1.450,00 $ 797,50   
(-) Depre. Muebles Ofic. $ 652,50 
 
 
Equipo de computación $ 6.540,00 $ 2.158,20  
(-) Depre. Equip. Comp. $ 4.381,80 
 
 
Total Activo 
  
$ 16.455,70  
 
PASIVO 
PASIVO CORRIENTE 
 
 
CIRCULANTE $ 3.600,00  
Cuentas por pagar $ 3.600,00   
PASIVO NO CORRIENTE 
 
 
LARGO PLAZO $ 3.000,00  
Documento por pagar $ 3.000,00   
Total Pasivo 
 
$ 6.600,00  
CAPITAL CONTABLE 
Capital $ 1.582,56   
Utilidad del ejercicio $ 8.273,14   
Total Capital Contable 
 
$ 9.855,70  
  
 
Total Pasivo y Capital Contable 
 
$ 16.455,70  
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2.6.3.3 Razones Financieras 
 
Las razones financieras conocidas también como índices, indicadores o ratios, constituyen 
una herramienta de análisis que utilizamos para evaluar el periodo fiscal 2012 de la empresa 
GFSistemas.  
 
2.6.3.3.1 Razones de Liquidez 
 
Este Razón mide la capacidad que tiene la empresa para hacer frente a sus obligaciones en 
el corto plazo. 
 
Razón corriente. 
                
                
 
Activo Corriente: $ 13.500.00       
Pasivo Corriente: $ 3.600,00 
Índice de Liquidez: ($ 13.500.00 /$ 3.600,00) 
Índice de Liquidez: 3.75 veces  
 
GFSistemas tiene una razón corriente de 3.75 a 1 durante el periodo fiscal 2012, este 
resultado quiere decir que por cada 1 dólar que la empresa debe en el corto plazo, dispone de 
$3.75para hacer frente a esa obligación 
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El índice de fluctuación aceptable es de 1.0 a 2.0, la empresa tiene un índice superior a lo 
aceptable, lo que quiere decir que existe un exceso de inversión en activos corrientes, la empresa 
está acumulando dinero pero no está invirtiendo y esto va en deterioro de la rentabilidad. 
Prueba Ácida 
                           
                
 
 En empresas de servicios que no tienen la cuenta de inventario, el resultado de la prueba 
ácida es el mismo que el de la razón corriente. 
 
Razón de Efectivo o Liquidez inmediata  
                
                
 
Activo Disponible: $10.000,00 
Pasivo Corriente: $3600.00  
Índice De Liquidez Inmediata: ($10.00,00/$3.600,00) 
Índice De Liquidez Inmediata: 2.78 veces 
 
Este indicador es muy exigente porque solo considera al activo disponible para atender las 
obligaciones a corto plazo de la empresa. Según expertos en esta razón es difícil determinar límites 
adecuados, GFSistemas posee $ 2.78 en forma inmediata por cada dólar que debe en el corto plazo.  
 
2.6.3.3.2 Razones relacionadas con el capital de trabajo neto 
 
Capital de Trabajo Neto 
Activo Corriente – Pasivo Corriente 
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Activo Circulante: $ 13500,00 
Pasivo Circulante: $3.600,00 
Capital de Trabajo Neto: $ 13500,00 - $3.600,00 
Capital de Trabajo Neto: $ 9.900,00 
 
El capital de trabajo neto representa la inversión neta en recursos corrientes, este resultado 
indica que de  $13.500,00 que la empresa tiene invertido en activo corriente, los $ 9900,00 son 
financiados con pasivos no corrientes o con capital contable.  
 
Capital de Trabajo Neto a Activo Total 
                      
            
 
Capital de Trabajo Neto: $ 9.900,00 
Activo Total: $ 16.455,70 
Capital de Trabajo Neto a Activo Total: $ 9.900,00 / $ 16.455,70 
Capital de Trabajo Neto a Activo Total: 0.60 veces 
 
A esta razón se la conoce como Fondo de Maniobra y cuantifica la inversión neta en 
recursos corrientes con relación a la inversión total. No es posible establecer qué valor es  bueno o 
malo, pero si podemos comparar con la razón de otros periodos. 
 
Rotación de Capital de Trabajo Neto 
      
                       
 
Ventas: $ 56407.60 
Capital de Trabajo Neto: $ 9.900,00 
Rotación capital de trabajo neto: $ 56407.60 / $ 9.900,00 
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Rotación capital de trabajo neto: 5.69 veces 
 
Este índice mide la relación que existe entre el monto de las ventas y el monto del capital 
de trabajo, mientras mayor sea este indicador, mejor será la productividad del Capital de Trabajo, el 
dinero invertido en este tipo de activo rota un número mayor de veces, es decir se maximiza ventas 
con el mínimo de activos o recursos. 
 
2.6.3.3.3 Razones de endeudamiento 
 
Endeudamiento total (solidez)  
            
             
      
Pasivo total: $6.600,00 
Activo Total: $ 16.455,70 
Endeudamiento total: 40.10 % 
Por cada dólar invertido en activos, 0.40 centavos son financiados por acreedores, sean 
estos, cooperativas, bancos, proveedores, empleados entre otros. 
 
Endeudamiento Corriente 
                
             
      
Activo Total: $ 16.455,70 
Pasivo Corriente: $3.600,00 
Endeudamiento Corriente: 21.87% 
Por cada dólar invertido en activos, 0.2187 centavos son financiados con acreedores de 
corto plazo 
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Endeudamiento a largo plazo 
                    
             
      
Activo Total: $ 16.455,70 
Pasivo a largo plazo: $ 3.000,00 
Endeudamiento a largo plazo: ($ 3.000,00/$ 16.455,70) x 100 
Endeudamiento a largo plazo: 18.23% 
Por cada dólar invertido en activos, 0.1823 centavos son financiados con acreedores de 
largo plazo 
 
 Endeudamiento corto plazo:     21.87% 
 Endeudamiento largo plazo:     18.23% 
 Endeudamiento Total:              40.10% 
 
Autonomía o Autofinanciamiento (Endeudamiento interno) 
                
             
      
Capital Contable: $ 9.855,70 
Activo Total: $ 16.455,70 
Índice de Propiedad: ($ 9.855,70 / $ 16.455,70) x 100 
Índice de Propiedad: 59.89% 
 
Este indicador señala el grado en que el propietario es verdaderamente dueño de la 
empresa. Mientras más alto es el índice mejor es la situación patrimonial y la solidez de la empresa, 
lo cual garantiza sus actividades en los años futuros. 
 
Según el índice nos indica que de cada dólar invertido en activos  de la empresa, $ 0.59 
ctvs. le pertenece al propietario.  
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 Endeudamiento corto plazo:     21.87% 
 Endeudamiento largo plazo:     18.23% 
 Patrimonio:                      59.89% 
 Total:                                           100% 
 
2.6.3.3.4 Razones de apalancamiento o estructura 
Apalancamiento externo 
            
                 
 
 
Pasivo total: $6.600,00 
Capital Contable: $ 9.855,70 
Índice de Apalancamiento externo:($6.600,00/$ 9.855,70) 
Índice de Apalancamiento externo: 0.66 unidades monetarias 
Indica el aporte de los acreedores que es de 0.66 centavos por cada unidad monetaria aportada por 
el propietario de la empresa. 
 
Apalancamiento interno 
                
            
 
Pasivo total: $6.600,00 
Capital Contable: $ 9.855,70 
Índice de Apalancamiento externo: ($9.855,70/$6.600,00) 
Índice de Apalancamiento externo: 1.49 unidades monetarias 
El propietario de GFSistemas aporta 1.49 unidades monetarias por cada unidad monetaria 
provenientes de fuente externa. 
 
82 
 
2.6.3.3.5 Razones de Rentabilidad 
 
Rendimiento sobre el capital contable 
 
             
                 
     
Utilidad neta: $ 8.273,14 
Capital Contable: $ 9.855,70 
Índice sobre el capital contable:($ 8.273,14/ $ 9.855,70) x 100 
Índice sobre el capital contable: 83.94% 
El resultado obtenido indica que la utilidad neta corresponde al 83.94% sobre el patrimonio durante 
el periodo 2012. 
 
Rendimiento sobre ventas 
              
           
      
 
Utilidad neta: $ 8.273,14 
Ventas Netas: $ 56.407,60 
Rendimiento sobre Ventas: ($ 8.273,14/$ 56.407,60) x 100 
Rendimiento sobre Ventas: 14.66% 
Este indicador mide cual es la rentabilidad que ha generado las ventas netas en términos relativos, 
en este caso el índice resultante es 14.66% lo que significa que de cada dólar de venta neta la 
empresa obtiene 0.14 centavos. 
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Rendimiento sobre activo total 
             
            
      
Utilidad neta: $ 8.273,14 
Activo Total: $ 16.455,70 
Rendimiento sobre activo total: ($ 8.273,14/$ 16.455,70) x100 
Rendimiento sobre activo total: 50.27% 
Esta razón mide la relación de la utilidad neta con la inversión total (Activo total), se interpreta 
que, por cada dólar invertido en activo total  generó 0.50 centavos de utilidad neta durante el 
periodo fiscal 2012. 
 
2.6.4Capacidad Tecnológica 
 
GFSISTEMAS cuenta con equipos de computación que hoy son de última tecnología, de 
igual manera, los software que utiliza para ofrecer sus servicios son de calidad, pero hay que tener 
en cuenta que la tecnología avanza a pasos agigantados y la empresa tiene que adaptarse a estos 
cambios. 
 
La empresa cuenta con su propia página de internet a través de la cual logra llegar al 
mercado para dar a conocer sus servicios, los clientes que tienen, quienes son, el tiempo de 
permanencia en el mercado, en fin es su carta de presentación en la cual debería estar incluida la 
misión, visión, valores. 
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2.6.5Capacidad  Talento Humano 
 
El que la empresa cuente con Talento Humano de calidad es de esencial importancia para 
su crecimiento organizacional, si los integrantes de la misma son mediocres pues la empresa será 
mediocre y si tienen conocimientos sólidos, valores, predisposición, con espíritu de compañerismo, 
es decir personal de calidad la empresa será de calidad. 
 
GFSISTEMAS cuenta con personal que posee sólidos conocimientos y experiencia, 
actualmente tiene cuatro integrantes legalmente afiliados al Instituto Ecuatoriano de Seguridad 
Social, el dueño de la empresa actualmente se encuentra cruzando una maestría. 
 
El talento humano está integrado por: 
 Un director (Gerente – Propietario) 
 Una Telemercaderista - Secretaria 
 Un vendedor 
 Un diseñador  
Funciones: 
Las funciones que realiza cada miembro de GFSistemas son las siguientes: 
 
 Gerente 
 
 Administración de los recursos económicos de la empresa. 
 Se encarga de la coordinación de las actividades de la empresa. 
 Elaborar proformas, cotizaciones, de los servicios que presta. 
 Realiza las compras de la empresa (suministros, papelería, cafetería, etc.) 
 Programar los sistemas 
 Realiza, diseña y prepara campañas de marketing de la empresa y para clientes. 
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 Da soporte a los clientes que requieren asistencia técnica. 
 Supervisa las actividades de todos los empleados. 
 Asiste a citas para establecer relaciones comerciales. 
. 
 
 Telemercaderista - Secretaria 
 Realizar llamadas y concertar citas. 
 Contestar llamadas, recibir mensajes. 
 Realiza la facturación. 
 Generación de roles de pago, reporte de compras y ventas, declaraciones, entre otros. 
 Coordina las citas con el vendedor y el Gerente. 
 Realiza la cobranza de servicios prestados. 
 
 
 Diseñador  
 Diseña páginas web, Identidad corporativa, hosting y dominios entre otros. 
 Recopila información de las empresas. 
 Realiza presentaciones de las páginas web a clientes. 
 Realiza los flyers para campañas de publicidad. 
 
 
 Vendedor 
 
 Asistir a citas para ofrecer los servicios de la empresa.  
 Establecer nexos entre la empresa y el cliente. 
 Realizar visitas a empresas para dar a conocer los servicios, hacer publicidad. 
 Tomar nota de los requerimientos de los clientes, y solicitar soporte si se da el caso. 
 Elaborar contratos y proformas. 
 Elaborar reportes de citas realizadas, y ventas concretadas. 
 Dar a conocer las principales dudas de los clientes actuales y futuros. 
 
86 
 
2.6.6 Talento Humano como principal elemento para alcanzar el éxito empresarial 
Hoy en día la tecnología, el capital financiero ya no es suficiente para que una organización 
se mantenga firme y sobreviva en el mercado. El factor monetario desde hace mucho tiempo atrás 
ha sido el más importante, sin embargo, el entorno globalizado y la competencia cada vez más 
agresiva hace que los gerentes rompan paradigmas y pongan sus ojos en la causa principal de que 
una organización logre el éxito o el fracaso, las personas son las que hacen empresas ganadoras, es 
por ello que el Talento Humano es reconocido como el principal Activo Intangible de toda 
organización moderna que reconoce, que no sirve de nada contar con edificaciones lujosas o con 
una buena cantidad monetaria en una cuenta bancaria, nada de esto sirve si no se tiene personal con 
aptitud, actitud, conocimientos, experiencia, competencias y todo esto edificado en base a los 
Valores. 
Los valores son los únicos que alinean a las personas, personal de calidad con valores trae 
como consecuencia empresas  competitivas y de éxito, GFSistemas tiene mucha rotación de 
personal. 
 
2.7 ANÁLISIS FODA 
 
Un análisis FODA es una herramienta necesaria para el proceso de planeación estratégica 
ya que permite realizar un diagnóstico completo de la situación actual para la implementación de 
medidas correctivas, considerando los entornos internos (fortalezas y debilidades), y entornos 
externos (oportunidades y amenazas), usada por la gerencia para  la formulación de las estrategias 
que ayuden al logro satisfactorio de los objetivos y metas de la empresa a futuro. 
 
Las fortalezas hay que potenciarlas y usarlas para eliminar las debilidades, identificar las 
oportunidades para que la empresa esté preparada y pueda aprovecharlas, detectar las amenazas a 
tiempo para que a través de una gestión proactiva se minimice el impacto en la empresa. Ver anexo 
E.
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CUADRO Nº 2.11 
Matriz Externa 
 
Fuente: Diagnóstico realizado a GFSistemas. 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez. 
Este cuadro sirve para medir el impacto que generaría los factores económicos, políticos y tecnológicos en GFSistemas, a su vez constituye 
una herramienta para orientar hacia la correcta toma de decisiones en forma oportuna para minimizar el impacto en el caso de las amenazas y 
maximizar el impacto en caso de las oportunidades. 
MATRIZ EXTERNA 
O: OPORTUNIDADES   A: AMENAZAS OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO 
INCIDENCIA: 5 ALTO   3 MEDIO    1 BAJO ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO 
FACTOR 5 3 1 5 3 1 5 3 1 
MACROENTORNO 
FACTOR ECONÓMICO                   
La tendencia creciente del PIB  X           5O     
Disminución de la pobreza     X           1O 
Tasa activa alta de las IFIS         X     3A   
FACTOR POLÍTICO                   
La creación de microempresas está en aumento. X           5O     
Estabilidad política.   X           3O   
FACTOR TECNOLÓGICO                   
La implantación de políticas para incrementar                   
en forma sustancial la inversión en   
 
  
 
  
 
  
 
  
materia de innovación Tecnológica   X   
 
  
 
  3O   
Acelerado crecimiento tecnológico                   
a nivel mundial.     X           1O 
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MATRIZ EXTERNA 
O: OPORTUNIDADES   A: AMENAZAS OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO 
INCIDENCIA: 5 ALTO   3 MEDIO    1 BAJO ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO 
FACTOR 5 3 1 5 3 1 5 3 1 
MICROENTORNO 
PROVEEDORES                   
Tener solo un  proveedor por cada bien no es tan conveniente 
ya que se pierde el poder de negociación.      
        
    
X 
 
  3A 
 CLIENTES 
     
    
  La cartera de clientes es amplia. 
 
X 
   
    3O 
 COMPETENCIA 
     
    
  Intervención de nuevos actores en el escenario que actúa 
GFSistemas. "Competencia en aumento"      
    
  
    
X 
 
  3A 
 Falta de estudio a la competencia. 
   
X 
 
  5A     
MERCADO 
     
        
La demanda por los servicios de publicidad digital está en 
aumento 
X 
    
  5O     
                  
Fuente: Diagnóstico realizado a GFSistemas. 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez. 
En el Cuadro podemos observar la cuantificación de impacto que generan los factores del micro entorno como son los proveedores, 
clientes, competencia, el mercado, en GFSistemas.  Una amenaza identificada de incidencia alta viene dada por el incremento de la competencia 
(5A), también se logro detectar una fuerte oportunidad como lo es la tendencia creciente de la demanda por los servicios de publicidad digital (5O). 
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CUADRO Nº 2.12 
Matriz Interna 
MATRIZ INTERNA 
F: FORTALEZAS  D: DEBILIDADES FORTALEZAS DEBILIDADES IMPACTO 
INCIDENCIA: 5 ALTO   3 MEDIO    1 BAJO ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO ALTO MEDIO BAJO 
FACTOR 5 3 1 5 3 1 5 3 1 
CAPACIDAD ADMINISTRATIVA 
INVESTIGACIÓN                   
No se realizan estudios de mercado.       X     5D     
GFSistemas tiene precios competitivos. X           5F     
PLANIFICACIÓN                   
Carece de una Planificación Estratégica       X     5D     
ORGANIZACIÓN                   
Calidad  y rapidez en el servicio. X           5F     
No se realizan encuestas de satisfacción al cliente.         X     3D   
DIRECCIÓN                   
Para la toma de decisiones se considerada la opinión de cada uno de los                   
empleados lo cual genera un excelente ambiente de trabajo   X            3F    
CONTROL                   
El período de cobro a los clientes es mayor al estipulado.   
 
  
 
X 
 
  3D   
CAPACIDAD FINANCIERA 
Falta de aplicabilidad de indicadores de gestión que  
 
  
 
  
 
  
 
    
permitan medir y evaluar el desempeño de la organización 
 
  
 
  X   
 
3D   
CAPACIDAD TECNOLÓGICA 
GFSistemas utiliza software de última generación para ofrecer sus servicios.    X            3F   
Los equipos que posee la empresa son modernos.     X           1F 
CAPACIDAD DEL TALENTO HUMANO 
Los integrantes de GFSistemas poseen sólidos conocimientos   X           3F   
El personal se encuentra capacitándose en forma continua X 
 
  
 
  
 
5F 
 
  
La existencia de un buen ambiente de trabajo da lugar a un ambiente en el cual es fácil  X            5F     
que se genere una excelente relación con los proveedores.   
 
  
 
  
 
  
 
  
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez. 
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Elementos de la Matriz FODA 
 
2.7.1.  Fortalezas 
 
Son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, recursos y habilidades que poseen, 
son todos aquellos elementos positivos que hacen diferencia de la competencia. Las fortalezas 
impulsan a la obtención de los objetivos planteados por cada organización. 
 
A continuación se identifica las principales fortalezas de GFSistemas: 
 
CUADRO Nº 2.13 
Identificación de las Fortalezas 
N. FORTALEZAS 
F1 Calidad y rapidez del servicio 
F2 Sólidos conocimientos de sus ejecutivos 
F3 Capacitación continua del talento humano 
F4 Precios competitivos 
F5 Tecnología avanzada en sistemas informáticos 
F6 Buenas relaciones con los proveedores 
F7 Buen ambiente de trabajo. Ver anexo F 
 
Fuente: Diagnóstico realizado a GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
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En el cuadro inmediato superior se visualizan siete fortalezas identificadas por medio de la 
realización de un diagnóstico a GFSistemas, cabe recalcar que dichas fortalezas no se encuentran 
priorizadas. 
 
2.7.2  Oportunidades 
Son aquellos elementos externos positivos que se generan en el entorno y están disponibles 
para todas las empresas pero solo aquellas que están preparadas las aprovechan afectando 
positivamente a la organización. 
Las principales oportunidades que se le presentan a GFSistemas son: 
CUADRO Nº 2.14 
 Identificación de Oportunidades  
N. OPORTUNIDADES  
O1 Desarrollo de la Industria Tecnológica 
O2 Incremento de nuevas empresas 
O3 Las organizaciones cada vez demandan más los servicios que 
ofrecen las empresas de publicidad digital e impresa 
O4 La tecnología brinda mayor competitividad a nivel nacional e 
internacional. 
O5 La disminución del desempleo incrementa el poder 
adquisitivo. 
Fuente: Diagnóstico realizado a GFSistemas. 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez. 
 
Las oportunidades identificadas son cinco, entre las que tenemos el gran desarrollo cada vez 
más acelerado de la Tecnología, las empresas que saben aprovechar este acelerado crecimiento en 
materia tecnológica tienden a aumentar su grado de competitividad. Solo aquellas empresas que están 
preparadas suelen aprovechar las oportunidades que el entorno les presenta 
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2.7.3.  Debilidades 
Se refiere a todos aquellos aspectos que realiza la empresa con bajo grado de eficiencia o no 
los realiza siendo necesarios. Las debilidades son los problemas que tiene la organización colocándola 
en una posición desfavorable frente a la competencia y se convierten en obstáculos para alcanzar el 
cumplimiento de objetivos propuestos. 
 
Las principales debilidades que se identifica en GFSistemas son: 
CUADRO Nº 2.15 
Identificación de Debilidades 
N. OPORTUNIDADES  
O1 Desarrollo de la Industria Tecnológica 
O2 Incremento de nuevas empresas 
O3 Las organizaciones cada vez demandan más los servicios que 
ofrecen las empresas de publicidad digital e impresa 
O4 La tecnología brinda mayor competitividad a nivel nacional e 
internacional. 
O5 La disminución del desempleo incrementa el poder 
adquisitivo. 
Fuente: Diagnóstico realizado a GFSistemas. 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez. 
 
Los puntos a mejorar son cinco, el no realizar estudios de mercado para lanzar sus productos, 
el no direccionarse a través de un plan estratégico, entre otros, son factores que tienen que ser tomados 
muy en cuenta por el Gerente de GFSistemas para adoptar medidas correctivas  por el bien de la 
institución. 
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2.7.4  Amenazas 
Son aquellos factores del medio externo que la empresa no puede evitar que sucedan y que de 
presentarse complicarían o evitarían el logro de los objetivos, representando un peligro para la 
empresa, por lo cual se debe tomar las acciones necesarias para disminuir el riesgo. 
 
Las principales amenazas que pueden afectar a GFSistemas son: 
CUADRO Nº 2.16 
 
Identificación de Amenazas 
N. AMENAZAS 
A1 Aumento de la competencia. 
A2 Información errónea que existe en Internet, da mala fama a 
empresas que se dedican a éste tipo de negocios.  
A3 Aparición de competidores con nuevas tecnologías  
A4 Creciente poder de negociación de clientes. 
 
Fuente: Diagnóstico realizado a GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
 
 
2.7.5 Matriz de Priorización 
Una vez identificadas las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas procedemos a 
realizar la matriz de priorización o matriz de Holmes, para obtener un orden de importancia del FODA 
anteriormente desarrollado,  para esto se da una calificación entre 0 a 1 según la incidencia que tenga 
en la empresa, y así es como determinaremos un orden priorizado. 
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CUADRO Nº 2.17 
Matriz De Priorización Fortalezas 
 
Fuente: Diagnóstico realizado a GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
En la matriz de priorización se compara todas las fortalezas entre sí, cuantificando según el 
grado de incidencia que estas tengan en la empresa, como resultado de la tabla, podemos observar que 
la F4 ocupa el primer sitial seguido de la F1 y quedando en la última ubicación sin que esto le reste 
importancia es la F3. Todas las fortalezas son importantes para la organización. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
FACTORES F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 SUMATORIA PORCENTAJE ORDEN 
F1 Calidad y rapidez del 
servicio 
0,5 0,5 1,0 0,5 1,0 1,0 1,0 
5,5 22,45% 2 
F2 Sólidos conocimientos 
de sus ejecutivos. 
0,5 0,5 1,0 0,0 1,0 1,0 1,0 
5 20,41% 3 
F3 Capacitación continua 
del talento humano. 
0,0 0,0 0,5 0,0 0,0 0,0 0,0 
0,5 2,04% 7 
F4 Precios competitivos 0,5 1,0 1,0 0,5 1,0 1,0 1,0 6 24,49% 1 
F5 Tecnología avanzada 
en sistemas informáticos 
0,0 0,0 1,0 0,0 0,5 1,0 1,0 
3,5 14,29% 4 
F6 Buenas relaciones con 
los proveedores 
0,0 0,0 1,0 0,0 0,0 0,5 0,0 
1,5 6,12% 6 
F7 Buen ambiente de 
trabajo 
0,0 0,0 1,0 0,0 0,0 1,0 0,5 
2,5 10,20% 5 
TOTAL 24,5 1   
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CUADRO Nº 2.18 
 Priorización de Oportunidades 
 
MATRIZ DE PRIORIZACIÓN OPORTUNIDADES 
FACTORES O1 O2 O3 O4 O5 SUMATORIA PORCENTAJE ORDEN 
O1 Desarrollo de la Industria 
Tecnológica 
0,5 0,0 0,0 1,0 1,0 
2,5 20,00% 3 
O2 Incremento de nuevas 
empresas 
1,0 0,5 0,5 1,0 1,0 
4 32,00% 1 
O3Las organizaciones cada vez 
demandan más los servicios que 
ofrecen las empresas de 
publicidad digital e impresa 
1,0 0,5 0,5 0,0 1,0 
3 24,00% 2 
O4 La tecnología brinda mayor 
competitividad a nivel nacional e 
internacional. 
0,0 0,0 1,0 0,5 1,0 
2,5 20,00% 4 
O5La disminución del 
desempleo incrementa el poder 
adquisitivo. 
0,0 0,0 0,0 0,0 0,5 
0,5 4,00% 5 
TOTAL 12,5     
Fuente: Diagnóstico realizado a GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
La aparición de nuevas instituciones independientemente de cuál sea su actividad, necesita 
promocionarse, por lo que este nicho de mercado se vuelve atractivo a los ojos empresariales de 
GFSistemas ocupando el primer lugar según el cuadro Nº 2.18. 
Las instituciones ya existentes necesitan continuamente de la publicidad, más aún si lanzaren 
un nuevo producto al mercado, este constituye un segmento de mercado que debe ser analizado y 
aprovechado por la institución objeto de análisis. 
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CUADRO Nº 2.19 
Priorización de Debilidades 
 
MATRIZ DE PRIORIZACIÓN DEBILIDADES 
FACTORES D2 D3 D4 D5 D6 SUMATORIA PORCENTAJE ORDEN 
D1 No posee una 
planificación estratégica. 
0,5 1,0 1,0 1,0 1,0 
4,5 36,00% 1 
D2 Inexistencia de 
indicadores de gestión que 
permitan medir y evaluar el 
desempeño de la 
organización. 
0,0 0,5 1,0 0,0 0,0 
1,5 12,00% 4 
D3 No se realizan encuestas 
de satisfacción del cliente. 
0,0 0,0 0,5 0,0 0,0 
0,5 4,00% 5 
D4 El período de cobro a los 
clientes es mayor al 
estipulado 
0,0 1,0 1,0 0,5 0,0 
2,5 20,00% 3 
D5 No posee un estudio de 
mercado 
0,0 1,0 1,0 1,0 0,5 
3,5 28,00% 2 
TOTAL           12,5     
Fuente: Diagnóstico realizado a GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
CUADRO Nº 2.20 
Priorización de Amenazas 
 
MATRIZ DE PRIORIZACIÓN AMENAZAS 
FACTORES A1 A2 A3 A4 SUMATORIA PORCENTAJE ORDEN 
A1Aumento de la competencia. 0,5 1,0 0,5 1,0 
3 37,50% 1 
A2 Información errónea que existe 
en Internet, da mala fama a 
empresas que se dedican a éste tipo 
de negocios.  
0,0 0,5 0,0 0,0 
0,5 6,25% 4 
A3 Aparición de competidores con 
nuevas tecnologías  
0,5 1,0 0,5 0,0 
2 25,00% 3 
A4 Creciente poder de negociación 
de clientes. 
0,0 1,0 1,0 0,5 
2,5 31,25% 2 
TOTAL 8 1   
Fuente: Diagnóstico realizado a GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
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El FODA ya resumido en orden de importancia  queda de la siguiente manera: 
CUADRO Nº 2.21 
FODA Priorizado 
 
  FORTALEZAS   OPORTUNIDADES 
F1 Precios competitivos O1 Incremento de nuevas empresas 
F2 
Calidad y rapidez del servicio 
O2 
Las organizaciones cada vez demandan 
más los servicios que ofrecen las 
empresas de publicidad digital e 
impresa 
F3 
Sólidos conocimientos de sus ejecutivos 
O3 
Desarrollo de la Industria Tecnológica 
F4 
 Tecnología avanzada en sistemas 
informáticos 
O4 
La tecnología brinda mayor 
competitividad a nivel nacional e 
internacional. 
F5 
Buen ambiente de trabajo 
O5 
La disminución del desempleo 
incrementa el poder adquisitivo. 
F6 
Buenas relaciones con los proveedores 
 
 
  DEBILIDADES   AMENAZAS 
D1 
No posee una planificación estratégica 
A1 
Aumento de la competencia. 
D2 
No posee un estudio de mercado 
A2 
Creciente poder de negociación de 
clientes 
D3 
El período de cobro a los clientes es mayor 
al estipulado A3 
Aparición de competidores con nuevas 
tecnologías  
D4 
Inexistencia de indicadores de gestión que 
permitan medir y evaluar el desempeño de 
la organización 
A4 
Información errónea que existe en 
Internet, da mala fama a empresas que 
se dedican a éste tipo de negocios. 
D5 
No se realizan encuestas de satisfacción 
del cliente 
  Fuente: Diagnóstico realizado a GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
Todos los elementos correspondientes al FODA los agrupamos en un solo cuadro, con el 
objeto de obtener una mejor visualización y comprensión de lo efectuado. 
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2.7.6Matriz de Relación  
La matriz FODA es una importante herramienta de análisis que ayuda a los Gerentes a tomar 
decisiones acertadas y a desarrollar estrategias para mejorar la situación de la empresa. Las estrategias 
que resultan del análisis FODA son: 
 Estrategias de Fortalezas y Oportunidades (FO) 
 Estrategias de Debilidades y oportunidades (DO) 
 Estrategias de Fortalezas y Amenazas (FA) 
 Estrategias de Debilidades y Amenazas (DA) 
 
 Estas estrategias se basan en los  factores internos y externos claves  para desarrollar una 
matriz FODA y requiere juicios sólidos, el formato de la Matriz FODA es el siguiente: 
CUADRO Nº 2.22 
Formato de la Matriz de relación FODA 
 
 
  FORTALEZA (F) DEBILIDADES (D) 
MATRIZ 
1   1   
2 Lista de  2 Lista de 
FODA 
3 Fortalezas 3 Debilidades 
4   4   
    5   5   
  OPORTUNIDADES (O)   ESTRATEGIAS (FO)   ESTRATEGIAS (DO) 
1 
 
1   1   
2 Lista de  2 Potenciar las fortalezas 2 Eliminar debilidades  
3 Oportunidades   3 y usarlas para aprovechar 3 aprovechando 
4 
 
4 las oportunidades 4 oportunidades 
5   5   5   
  AMENAZAS (A)   ESTRATEGIAS (FA)   ESTRATEGIAS (DA) 
1 
 
1   1   
2 Lista de  2 Potenciar las fortalezas 2 Eliminar debilidades  
3 Amenazas 3 y usarlas para minimizar 3 para minimizar 
4 
 
4 el impacto de las  4 las amenazas 
5   5 amenazas 5   
Fuente: Diagnóstico realizado a GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
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2.7.6.1 Definición de Estrategias FODA 
a) Las estrategias FO (Fortalezas con Oportunidades) 
Es la situación más deseable, es aquella en la que una compañía puede hacer uso de sus 
fortalezas para aprovechar la ventaja de las oportunidades. Todos los gerentes desearían que sus 
organizaciones estuvieran en una posición donde pudieran usar las fuerzas internas para aprovechar las 
tendencias y los hechos que se generan en el entorno 
 
CUADRO Nº 2.23 
 
Matriz de Acción de Áreas Ofensivas (FO) 
 
PONDERACIÓN:                       
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FORTALEZAS             
Precios competitivos 5 5 3 5 5 23 
Calidad y rapidez del servicio 5 5 3 3 1 17 
Sólidos conocimientos de sus ejecutivos 
5 3 3 5 1 17 
Tecnología avanzada en sistemas 
informáticos 5 3 5 5 3 21 
Buen ambiente de trabajo 1 1 1 1 3 7 
Buenas relaciones con los proveedores 
1 3 1 1 1 7 
TOTAL 22 20 16 20 14 92 
Fuente: Diagnóstico realizado a GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
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Indicador Fortalezas - Oportunidades 
               
                                        
 
  
      
            
La empresa aprovecha el 61.33 % de sus fortalezas frente a las oportunidades del mercado, se 
debe potencializar el aprovechamiento de las fortalezas frente a las oportunidades en un 38.70 %. 
Aspectos seleccionados de la matriz de acción de áreas ofensivas FO: 
 Precios competitivos          
 Calidad y rapidez del servicio         
 Sólidos conocimientos de sus ejecutivos        
 Las organizaciones cada vez demandan más los servicios que ofrecen las empresas de 
publicidad digital e impresa 
 Incremento de nuevas empresas 
 Desarrollo de la Industria Tecnológica 
Estrategias FO: 
 Aprovechar los sólidos conocimientos del personal con el propósito de que GFSistemas vaya a 
la par al cambio y avance tecnológico y se mantenga funcionado con tecnología de última 
generación a través de la investigación y desarrollo en forma continua.(F3-O3) 
 Actuar en el nicho de mercado que integran las nuevas empresas a través del diseño de 
estrategias de marketing y ventas aprovechando los precios competitivos y la eficiente forma 
de hacer llegar el servicio al cliente. (F1-F2-O1) 
 Permanentemente investigar, desarrollar e implementar nuevos servicios para diversificar los 
productos que ofrece GFSistemas y mejorar los ya existentes a través de una lluvia de ideas 
provenientes del conocimiento del personal para diseñar los mecanismos más apropiados para 
este fin. (F3-O2) 
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 b) Las estrategias DO (Debilidades ante Oportunidades) 
Pretenden reducir al mínimo  las debilidades aprovechando las oportunidades. En ocasiones se 
generan oportunidades claves para el desarrollo empresarial pero las debilidades se convierten en una 
barrera que impide explotar dichas oportunidades, razón por la cual se hace necesaria la formulación de 
estrategias que eliminen las debilidades empresariales. 
CUADRO Nº 2.24 
Matriz de Acción de Áreas de Mejoramiento (DO) 
 
PONDERACIÓN:                       
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DEBILIDADES             
No posee una planificación estratégica 5 5 5 3 1 19 
No posee un estudio de mercado 5 5 3 3 3 19 
El período de cobro a los clientes es 
mayor al estipulado 1 3 1 1 1 7 
Inexistencia de indicadores de gestión 
que permitan medir y evaluar el 
desempeño de la organización 
5 5 3 3 1 17 
No se realizan encuestas de 
satisfacción del cliente 3 3 3 5 3 17 
TOTAL 19 21 15 15 9 79 
Fuente: Diagnóstico realizado a GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
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Indicador Debilidades - Oportunidades 
               
                                        
 
  
      
           
Las debilidades de la empresa limitan en un 63.2 % el aprovechamiento de las oportunidades 
que el mercado  presenta a GFSistemas. 
Aspectos seleccionados de la matriz de acción de áreas de mejoramiento DO:  
  
 Las organizaciones cada vez demandan más los servicios que ofrecen las empresas de 
publicidad digital e impresa 
 Incremento de nuevas empresas 
 No posee una planificación estratégica 
 No posee un estudio de mercado 
 Inexistencia de indicadores de gestión que permitan medir y evaluar el desempeño de la 
organización 
 No se realizan encuestas de satisfacción del cliente 
Estrategias DO: 
 Realizar un estudio de mercado orientado al nicho que integran las nuevas empresas (D2-O1) 
 Realizar un estudio de mercado que le permita aprovechar la tendencia creciente de la 
demanda por los servicios de publicidad digital.(D2-O2) 
 c) Las estrategias FA (Fortalezas para enfrentar las Amenazas) 
 Se basa en las fuerzas de la empresa para enfrentar, evitar o disminuir las repercusiones de las 
amenazas en su entorno. El propósito es optimizar las primeras y reducir al mínimo las segundas. Así, 
una compañía puede servirse de sus virtudes tecnológicas, financieras, administrativas o de 
comercialización para vencer las amenazas de la introducción de un nuevo producto por parte de un 
competidor.  
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CUADRO Nº 2.25 
Matriz de Acción de Áreas de Respuesta (FA) 
PONDERACIÓN:                       
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FORTALEZAS           
Precios competitivos 5 5 3 1 14 
Calidad y rapidez del servicio 5 5 3 1 14 
Sólidos conocimientos de sus 
ejecutivos 
3 3 5 
3 14 
Tecnología avanzada en sistemas 
informáticos 3 3 5 3 14 
Buen ambiente de trabajo 3 1 1 1 6 
Buenas relaciones con los 
proveedores 1 3 3 1 8 
TOTAL 20 20 20 10 70 
Fuente: Diagnóstico realizado a GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
Indicador Fortalezas - Amenazas 
               
                                        
 
  
      
            
La empresa reducirá el 58.33% el impacto de las amenazas del mercado al utilizar sus 
fortalezas. 
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Aspectos seleccionados de la matriz de acción de respuestas FA: 
 Precios competitivos          
 Calidad y rapidez del servicio         
 Sólidos conocimientos de sus ejecutivos        
 Tecnología avanzada en sistemas informáticos 
 Aumento de la competencia. 
 Creciente poder de negociación de clientes 
 Aparición de competidores con nuevas tecnologías 
Estrategias FA: 
 Aprovechar los conocimientos y experiencia que tiene el personal para encaminar a la empresa 
hacia el mejoramiento continuo a través de mejoras constantes a todos procesos de GFSistemas 
para enfrentar de una mejor manera a la competencia.(F3-A1) 
 Utilizar en forma eficiente y aprovechar los beneficios de contar con sistemas informáticos, 
programas, software que hoy son de última generación para negociar de una mejor forma con  
los clientes y así evitar que se vayan a la competencia.(F4-A1-A2) 
 Diseñar e implementar los procesos necesarios para que los productos que ofrece la empresa 
sigan siendo competitivos al igual que la forma eficiente de hacer llegar el servicio al cliente se 
mantenga y así resistir a la competencia que cada vez es más agresiva.(F1-F2-A1) 
 Aprovechar la calidad de servicio y los precios competitivos para negociar con los clientes. 
(F1-F2-A2) 
 
d) Las estrategias DA (Debilidades para resistir a las Amenazas) 
 Son tácticas defensivas que pretenden eliminarlas debilidades empresariales y minimizar el 
impacto de las amenazas que se generan en el  entorno. Una organización que enfrenta muchas 
amenazas y debilidades podría estar en una situación muy precaria. En realidad, esta empresa quizá 
tendría que luchar por supervivencia, fusionarse, atrincherarse, declarar la quiebra u optar por la 
liquidación, es por ello que se tiene que transformarlas debilidades en fortalezas de tal manera que se 
minimice el efecto de las amenazas en la empresa. 
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CUADRO Nº 2.26 
Matriz de Acción de Áreas Defensivas (DA) 
PONDERACIÓN:                       
ALTA 5                                     
MEDIA 3                                
BAJA 1 
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T
O
T
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DEBILIDADES           
No posee una planificación 
estratégica 
5 3 5 
3 16 
No posee un estudio de mercado 5 5 3 5 18 
El período de cobro a los clientes es 
mayor al estipulado 
1 5 1 
1 8 
Inexistencia de indicadores de 
gestión que permitan medir y 
evaluar el desempeño de la 
organización 3 5 1 3 10 
No se realizan encuestas de 
satisfacción del cliente 1 5 1 3 10 
TOTAL 15 23 9 15 62 
Fuente: Diagnóstico realizado a GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
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Indicador Debilidades - Amenazas 
               
                                        
 
  
     
         
Las debilidades y amenazas de la empresa afectan en un 62% la gestión de la empresa. 
Aspectos seleccionados de la matriz de acción de áreas defensivas DA:   
  
 Creciente poder de negociación de clientes  
 Aumento de la competencia. 
 Aparición de competidores con nuevas tecnologías 
 No posee una planificación estratégica 
 No posee un estudio de mercado 
 Inexistencia de indicadores de gestión que permitan medir y evaluar el desempeño de la 
organización 
 
ESTRATEGIASDA: 
 Realizar un estudio de mercado para conocer las debilidades, fortalezas de la competencia y 
usarlas a favor de GFSistemas.(D2-A1) 
 Aplicar indicadores de gestión como el CMI para evaluar el desempeño de la empresa que 
permitan la toma de decisiones acertadas y así competir más eficientemente en el mercado. 
(D4-A1) 
Una vez terminado el desarrollo de las estrategias FODA, el cuadro de la matriz de 
relación queda de la siguiente manera:
 107 
 
CUADRO 2.27  
Matriz FODA 
  
FORTALEZA (F) DEBILIDADES (D) 
MATRIZ 
F1 Precios competitivos D1 No posee una planificación estratégica 
F2 Calidad y rapidez del servicio D2 No posee un estudio de mercado 
FODA 
F3 Sólidos conocimientos de sus ejecutivos 
D3 El período de cobro a los clientes es mayor 
al estipulado 
F4 Tecnología avanzada en sistemas informáticos 
D4 Inexistencia de indicadores de gestión que 
permitan medir y evaluar el desempeño de la 
organización 
  
F5 Buen ambiente de trabajo 
  
F6 Buenas relaciones con los proveedores 
D5 No se realizan encuestas de satisfacción 
del cliente 
OPORTUNIDADES (O) ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO) 
O1 Incremento de nuevas empresas 1. Aprovechar los sólidos conocimientos del personal 
con el propósito de que GFSistemas vaya a la par al 
cambio y avance tecnológico y se mantenga funcionado 
con tecnología de última generación a través de la 
investigación y desarrollo en forma continua. (F3-O3) 
 
1. Realizar un estudio de mercado orientado al 
nicho que integran las nuevas empresas (D2-
O1) 
O2 Las organizaciones cada vez 
demandan más los servicios que ofrecen 
las empresas de publicidad digital e 
impresa 
O3 Desarrollo de la Industria 
Tecnológica 
2. Actuar en el nicho de mercado que integran las 
nuevas empresas a través del diseño de estrategias de 
marketing y ventas aprovechando los precios 
competitivos y la eficiente forma de hacer llegar el 
servicio al cliente. (F1-F2-O1) 
2. Realizar un estudio de mercado que le 
permita aprovechar la tendencia creciente de 
la demanda por los servicios de publicidad 
digital.(D2-O2) 
O4 La tecnología brinda mayor 
competitividad a nivel nacional e 
internacional. 
3. Permanentemente investigar, desarrollar e 
implementar nuevos servicios para diversificar los 
productos que ofrece GFSistemas y mejorar los ya 
existentes a través de una lluvia de ideas provenientes 
del conocimiento del personal para diseñar los 
mecanismos más apropiados para este fin. (F3-O2) 
 
 
  
O5 La disminución del desempleo 
incrementa el poder adquisitivo. 
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Fuente: Diagnóstico realizado a GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
 
  
 
 
AMENAZAS (A) ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA) 
A1 Aumento de  la competencia. 1. Aprovechar los conocimientos y experiencia que tiene 
el personal para encaminar a la empresa hacia el 
mejoramiento continuo a través de mejoras constantes a 
todos procesos de GFSistemas para enfrentar de una 
mejor manera a la competencia.(F3-A1) 
1. Realizar un estudio de mercado para 
conocer las debilidades, fortalezas de la 
competencia y usarlas a favor de GFSistemas.   
(D2-A1) 
A2 Creciente poder de negociación de 
clientes 
A3 Aparición de competidores con 
nuevas tecnologías  
2. Utilizar en forma eficiente y aprovechar los 
beneficios de contar con sistemas informáticos, 
programas, software que hoy son de última generación 
para negociar de una mejor forma con  los clientes y así 
evitar que se vayan a la competencia.(F4-A1-A2) 
2. Aplicar indicadores de gestión como el 
CMI para evaluar el desempeño de la empresa 
que permitan la toma de decisiones acertadas 
y así competir más eficientemente en el 
mercado.         (D4-A1) 
A4 Información errónea que existe en 
Internet, da mala fama a empresas que 
se dedican a éste tipo de negocios. 
3. Diseñar e implementar los procesos necesarios para 
que los productos que ofrece la empresa sigan siendo 
competitivos al igual que la forma eficiente de hacer 
llegar el servicio al cliente se mantenga y así resistir a la 
competencia que cada vez es más agresiva.(F1-F2-A1) 
 
  
4. Aprovechar la calidad de servicio y los precios 
competitivos para negociar con los clientes. (F1-F2-A2)     
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2.7.6.2 Matriz de Evaluación de los Factores Internos (EFI) 
 
La Matriz EFI es un mecanismo poderoso que permite evaluar las fortalezas y debilidades 
más importantes dentro de las áreas funcionales de una empresa  de acuerdo a una ponderación y 
calificación propia conforme a la industria.  
 
 
 “Un paso resumido para realizar una auditoría interna de la administración estratégica 
consiste en constituir una matriz EFI. Este instrumento para formular estrategias resume y evalúa 
las fuerzas y debilidades más importantes dentro de las áreas funcionales de un negocio y además 
ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones entre dichas áreas. Al elaborar una matriz 
EFI es necesario aplicar juicios intuitivos, por lo que el hecho de que esta técnica tenga apariencia 
de un enfoque científico, no se debe interpretar como si la misma fuera del todo contundente. Es 
bastante más importante entender afondo los factores incluidos que las cifras reales.  
 
 
Pasos para la construcción de una matriz EFI 
1. Hacer una lista de los factores de éxito identificados mediante el proceso de la 
auditoría interna. Use entre diez y veinte factores internos en total, que incluyan 
tanto fuerzas como debilidades. Primero anote las fuerzas y después las 
debilidades. Sea lo más específico posible y use porcentajes, razones y cifras 
comparativas. 
 
 
2. Asignar un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente importante) a cada 
uno de los factores. El peso adjudicado a un factor dado indica la importancia 
relativa del mismo para alcanzar el éxito de la empresa. Independientemente de 
que el factor clave represente una fuerza o una debilidad interna, los factores que 
se consideren que repercutirán más en el desempeño de la organización deben 
llevar los pesos más altos. El total de todos los pesos debe de sumar 1.0. 
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3. Asignar una calificación entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efecto de indicar si 
el factor representa una debilidad mayor (calificación = 1), una debilidad menor 
(calificación = 2), una fuerza menor (calificación = 3) o una fuerza mayor 
(calificación = 4). Así, las calificaciones se refieren a la compañía, mientras que 
los pesos del paso 2 se refieren a la industria. 
 
 
4. Multiplicar el peso de cada factor por su calificación correspondiente para 
determinar una calificación ponderada para cada variable. 
 
 
5. Sumar las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar el total 
ponderado de la organización entera. 
 
 
Sea cual fuere la cantidad de factores que se incluyen en una matriz EFI, el total ponderado 
puede ir de un mínimo de 1.0 a un máximo de 4.0, siendo la calificación promedio de 2.5.  
 
 
Los totales ponderados muy por debajo de 2.5caracterizan a las organizaciones que son 
débiles en lo interno, mientras quelas calificaciones muy por arriba de 2.5 indican una posición 
interna fuerte.  
 
 
La matriz EFI, debe incluir entre 10 y 20 factores clave. La cantidad de factores no influye 
en la escala de los totales ponderados porque los pesos siempre suman 1.0”.18 
 
Después de realizar el análisis FODA de la empresa, se procede a la realización de la 
Matriz de Factores Internos (fortalezas y debilidades). 
 
                                                          
18
Fred R. David Conceptos de Administración Estratégica. 9naedición 2003 Editorial 
Prentice Hall 
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CUADRO Nº 2.28 
 Factores Fortalezas y Debilidades 
FACTORES 
FORTALEZAS 
F1 Precios competitivos 
F2 Calidad y rapidez del servicio 
F3 Sólidos conocimientos de sus ejecutivos 
F4 Tecnología avanzada en sistemas informáticos 
F5 Buen ambiente de trabajo 
F6 Buenas relaciones con los proveedores 
DEBILIDADES 
D1 No posee una planificación estratégica 
D2 No posee un estudio de mercado 
D3 El período de cobro a los clientes es mayor al estipulado 
D4 
Inexistencia de indicadores de gestión que permitan medir y evaluar el desempeño 
de la organización 
D5 No se realizan encuestas de satisfacción del cliente 
Fuente: Análisis Interno GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
Los pesos que se consideran adecuados son: 
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CUADRO Nº 2.29 
Factores: Fortalezas y Debilidades con Peso 
FACTORES 
Sin importancia 0,0 
Muy importante 1,0 
FORTALEZAS PESO 
F1 
Precios competitivos 
0,12 
F2 
Calidad y rapidez del servicio 
0,11 
F3 
Sólidos conocimientos de sus ejecutivos 
0,09 
F4 
Tecnología avanzada en sistemas informáticos 
0,07 
F5 
Buen ambiente de trabajo 
0,06 
F6 
Buenas relaciones con los proveedores 
0,06 
DEBILIDADES PESO 
D1 
No posee una planificación estratégica 
0,13 
D2 
No posee un estudio de mercado 
0,12 
D3 
El período de cobro a los clientes es mayor al 
estipulado 0,10 
D4 
Inexistencia de indicadores de gestión que 
permitan medir y evaluar el desempeño de la 
organización 0,08 
D5 
No se realizan encuestas de satisfacción del cliente 
0,06 
TOTALES 1,00 
Fuente: Análisis Interno GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
En este momento se realiza  la calificación de las fortalezas y debilidades tomando en 
cuenta que 4 es la calificación más alta y 1 es la calificación más baja: 
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CUADRO Nº 2.30 
 
Factores: fortalezas y debilidades con peso e impacto 
 
 
FACTORES 
Sin importancia 0,0 
Debilidad Mayor 1 
Debilidad Menor 2 
Muy importante 1,0 
Fortaleza Menor 3 
Fortaleza Mayor 4 
FORTALEZAS PESO IMPACTO 
F1 
Precios competitivos 
0,12 4 
F2 
Calidad y rapidez del servicio 
0,11 4 
F3 
Sólidos conocimientos de sus ejecutivos 
0,09 4 
F4 
Tecnología avanzada en sistemas informáticos 
0,07 4 
F5 
Buen ambiente de trabajo 
0,06 3 
F6 
Buenas relaciones con los proveedores 
0,06 3 
DEBILIDADES PESO IMPACTO 
D1 
No posee una planificación estratégica 
0,13 1 
D2 
No posee un estudio de mercado 
0,12 1 
D3 
El período de cobro a los clientes es mayor al 
estipulado 0,10 2 
D4 
Inexistencia de indicadores de gestión que 
permitan medir y evaluar el desempeño de la 
organización 0,08 2 
D5 
No se realizan encuestas de satisfacción del 
cliente 0,06 2 
TOTAL 1,00   
Fuente: Análisis Interno GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
El siguiente paso es la ponderación de los pesos, esto se realiza multiplicando los pesos 
obtenidos por la calificación asignada a cada factor. 
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CUADRO Nº 2.31 
 
Matriz de Evaluación de Factores Internos (EFI) 
 
FACTORES 
Sin importancia 0,0 
Debilidad Mayor 1 
 Debilidad Menor 2 
 
Muy importante 1,0 
Fortaleza Menor 3 
 Fortaleza Mayor 4 
 
FORTALEZAS PESO IMPACTO 
TOTAL 
PONDERADO 
F1 
Precios competitivos 
0,12 4 0,48 
F2 
Calidad y rapidez del servicio 
0,11 4 0,44 
F3 
Sólidos conocimientos de sus 
ejecutivos 0,09 4 0,36 
F4 
Tecnología avanzada en 
sistemas informáticos 0,07 4 0,28 
F5 
Buen ambiente de trabajo 
0,06 3 0,18 
F6 
Buenas relaciones con los 
proveedores 0,06 3 0,18 
DEBILIDADES PESO IMPACTO 
TOTAL 
PONDERADO 
D1 
No posee una planificación 
estratégica 0,13 1 0,13 
D2 
No posee un estudio de mercado 
0,12 1 0,12 
D3 
El período de cobro a los 
clientes es mayor al estipulado 0,10 2 0,20 
D4 
Inexistencia de indicadores de 
gestión que permitan medir y 
evaluar el desempeño de la 
organización 0,08 2 0,16 
D5 
No se realizan encuestas de 
satisfacción del cliente 0,06 2 0,12 
TOTALES 1,00   2,65 
Fuente: Análisis Interno GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
Diagnóstico de la empresa: El resultado de la evaluación de la empresa  GFSistemas con 
respecto a los factores internos dio como resultado un total ponderado de 2.65, esto indica que está 
por encima de la calificación promedio de 2.5,  lo que significa que la empresa está aprovechando 
sus fortalezas  para aminorar sus debilidades. 
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Por lo cual debe aprovechar al máximo su mayor fortaleza que es su servicio de calidad y 
realizar  un adecuado plan estratégico siendo este su mayor debilidad. 
 
2.7.6.3 Matriz de Evaluación de los Factores Externos (EFE) 
 
La matriz EFE permite evaluar las oportunidades y las amenazas externas que se refieren a 
las tendencias y sucesos económicos, sociales, culturales, demográficos, ambientales, políticos, 
legales, gubernamentales, tecnológicos y competitivos que pudieran beneficiar o dañar en forma 
significativa a una organización en el futuro. Las oportunidades y amenazas están más allá del 
control de la organización. 
 
La matriz de evaluación de los factores externos (EFE) permite a los estrategas resumir y 
evaluar información económica, social, cultural, demográfica, ambiental, política, gubernamental, 
jurídica, tecnológica y competitiva.
19
 
 
 
La elaboración de una Matriz EFE consta de cinco pasos: 
 
 
 
1. Hacer una lista de los factores críticos o determinantes para el éxito identificados 
en el proceso de la evaluación del ambiente externo. Abarcar un total de entre diez 
y veinte factores, incluyendo tanto oportunidades como amenazas que afectan a la 
empresa y su industria. En esta lista, primero se debe anotar  las oportunidades y 
después las amenazas. Sea lo más específico posible, usando porcentajes, razones y 
cifras comparativas en la medida de lo posible.  
  
 
                                                          
19
 RUGMAN, Alan M. Planeación estratégica-México, 2000 
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2. Asignar un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante) a 1.0 (muy 
importante). El peso indica la importancia relativa que tiene ese factor para 
alcanzar el éxito en la industria de la empresa. Las oportunidades suelen tener 
pesos más altos que las amenazas, pero éstas, a su vez, pueden tener pesos altos si 
son especialmente graves o amenazadoras. Los pesos adecuados se pueden 
determinar comparando a los competidores que tienen éxito con los que no lo 
tienen o analizando el factor en grupo y llegando a un consenso. La suma de todos 
los pesos asignados a los factores debe sumar 1.0.  
 
 
3. Asignar una calificación de 1 a 4 a cada uno de los factores determinantes para el 
éxito con el objeto de indicar si las estrategias presentes de la empresa están 
respondiendo con eficacia al factor, donde 4 = una respuesta superior, 3 = una 
respuesta superior a la media, 2 = una respuesta media y 1 = una respuesta mala. 
Las calificaciones se basan en la eficacia de las estrategias de la empresa. Así pues, 
las calificaciones se basan en la empresa, mientras que los pesos del paso 2 se 
basan en la industria.  
 
 
4. Multiplicar el peso de cada factor por su calificación para obtener una calificación 
ponderada.  
 
 
5. Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para determinar 
el total ponderado de la organización.  
 
Independientemente de la cantidad de oportunidades y amenazas clave incluidas en la 
matriz EFE, el total ponderado más alto que puede obtener la organización es 4.0 y el total 
ponderado más bajo posible es 1.0. El valor del promedio ponderado es 2.5. Un promedio 
ponderado de 4.0 indica que la organización está respondiendo de manera excelente a las 
oportunidades y amenazas existentes en su industria. En otras palabras, las estrategias de la 
empresa están aprovechando con eficacia las oportunidades existentes y minimizando los posibles 
efectos negativos de las amenazas externas. Un promedio ponderado de 1.0 indica que las 
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estrategias de la empresa no están capitalizando las oportunidades ni evitando las amenazas 
externas. 
20
 
 
Después de la elaboración de la matriz de evaluación de factores internos procedemos a 
realizar el análisis de los factores externos. 
CUADRO Nº 2.32 
Factores: fortalezas y debilidades 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Análisis Interno GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
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FACTORES 
OPORTUNIDADES 
O1 
Incremento de nuevas empresas 
O2 Cambio en hábitos de consumo a favor de la oferta de la empresa 
O3 Desarrollo de la Industria Tecnológica 
O4 
La tecnología brinda mayor competitividad a nivel nacional e 
internacional. 
O5 La disminución del desempleo incrementa el poder adquisitivo 
AMENAZAS 
A1 Aumento de la competencia. 
A2 Creciente poder de negociación de clientes 
A3 Aparición de competidores con nuevas tecnologías  
A4 
Información errónea que existe en Internet, da mala fama a 
empresas que se dedican a éste tipo de negocios 
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CUADRO Nº 2.33 
 
Factores: Oportunidades y Amenazas con Peso 
 
FACTORES 
Sin importancia 0,0 
Muy importante 1,0 
OPORTUNIDADES PESO 
O1 
Incremento de nuevas empresas 
0,14 
O2 
Cambio en hábitos de consumo a favor de la oferta de la empresa 
0,14 
O3 
Desarrollo de la Industria Tecnológica 
0,12 
O4 
La tecnología brinda mayor competitividad a nivel nacional e 
internacional. 
0,10 
O5 
La disminución del desempleo incrementa el poder adquisitivo 
0,09 
AMENAZAS PESO 
A1 
Aumento de la competencia. 
0,14 
A2 
Creciente poder de negociación de clientes 
0,12 
A3 
Aparición de competidores con nuevas tecnologías  
0,09 
A4 
Información errónea que existe en Internet, da mala fama a empresas 
que se dedican a éste tipo de negocios.  0,06 
TOTALES 1,00 
Fuente: Análisis Externo GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
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CUADRO Nº 2.34 
 
Factores Oportunidades y Amenazas con peso e impacto 
FACTORES 
Sin importancia 
0,0 
Respuesta mala 1 
Respuesta media  2 
Muy 
importante 1,0 
Respuesta superior a 
la media 3 
Respuesta superior  4 
OPORTUNIDADES PESO IMPACTO 
O1 
Incremento de nuevas empresas 
0,14 3 
O2 
Cambio en hábitos de consumo a favor de la oferta de 
la empresa 0,14 4 
O3 
Desarrollo de la Industria Tecnológica 
0,12 2 
O4 
La tecnología brinda mayor competitividad a nivel 
nacional e internacional. 0,10 3 
O5 
 La disminución del desempleo incrementa los 
ingresos de las personas. 0,09 1 
AMENAZAS PESO IMPACTO 
A1 
Aumento de competidores a precios inferiores que 
ofrecen el mismo servicio. 
0,14 3 
A2 
Creciente poder de negociación de clientes 
0,12 3 
A3 
Aparición de competidores con nuevas tecnologías  
0,09 2 
A4 
Información errónea que existe en Internet, da mala 
fama a empresas que se dedican a éste tipo de 
negocios.  0,06 1 
TOTALES 1,00   
 
Fuente: Análisis Externo GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
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CUADRO Nº 2.35 
Matriz de Evaluación de Factores Externos (EFE) 
FACTORES 
Sin 
importancia 
0,0 
Respuesta mala 1 
 
Respuesta media  2 
Muy 
importante 
1,0 
Respuesta superior a 
la media 3 
Respuesta superior  4 
OPORTUNIDADES PESO IMPACTO 
PESO 
PONDERADO 
O1 
Incremento de nuevas empresas 
0,14 3 0,42 
O2 
Cambio en hábitos de consumo a favor 
de la oferta de la empresa 0,14 4 0,56 
O3 
Desarrollo de la Industria Tecnológica 
0,12 2 0,24 
O4 
La tecnología brinda mayor 
competitividad a nivel nacional e 
internacional. 0,10 3 0,3 
O5 
 La disminución del desempleo 
incrementa los ingresos de las 
personas. 0,09 1 0,09 
AMENAZAS PESO IMPACTO 
PESO 
PONDERADO 
A1 
Aumento de competidores a precios 
inferiores que ofrecen el mismo 
servicio. 0,14 3 0,42 
A2 
Creciente poder de negociación de 
clientes 0,12 3 0,36 
A3 
Aparición de competidores con nuevas 
tecnologías  0,09 2 0,18 
A4 
Información errónea que existe en 
Internet, da mala fama a empresas que 
se dedican a éste tipo de negocios.  0,06 1 0,06 
TOTALES 1,00   2,63 
 
Fuente: Análisis Externo GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
Diagnóstico de la empresa: La evaluación de las diferentes oportunidades y amenazas en 
base al ambiente externo reflejó que la empresa GFSistemas tiene un total del peso ponderado de 
2.63, lo cual indica que se encuentra por encima del promedio ponderado, esto quiere decir que la 
empresa se está esforzando al máximo para aprovechar las oportunidades existentes y tratando de 
minimizar las amenazas.  
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En esta matriz la oportunidad más importante que se le presenta a la industria es el 
crecimiento de la industria tecnológica, GFSistemas trata de beneficiarse de esta oportunidad 
incursionando en este mercado. 
 
El aumento de competidores ofreciendo el mismo servicio a precios inferiores es la 
amenaza más importante para GFSistemas. 
 
2.7.6.4 Posicionamiento De GFSistemas 
Tomando en cuenta las matrices consideradas del análisis anterior, peso, impacto y 
ponderación de todos los factores involucrados, podemos situar a la organización en alguna de las 
siguientes situaciones: 
CUADRO Nº 2.36 
Posicionamiento De GFSistemas 
 
 
 
Fuente: FODA, Un enfoque perspectivo, Manuel Cervera, UNAM 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
 
LIMBO 
Tiene amenazas, pero cuenta con 
fortalezas para hacerles frente. 
Se tienen que considerar los recursos 
disponibles. 
Están en el limbo, porque sus fortalezas 
lo pueden cegar ante las amenazas. 
 
PARAÍSO 
Tiene oportunidades y fortalezas. 
Se deben analizar las amenazas y 
debilidades y bloquearlas con las 
ventajas que se tienen. 
Está en el paraíso porque tiene 
oportunidades y fortalezas para 
aprovecharlas exitosamente. 
INFIERNO 
Tiene amenazas y padece debilidades. 
Se debe jugar con el elemento 
sorpresa. Ser impredecible. La 
velocidad es el elemento crucial para 
reinventarse y no sucumbir. 
Está condenado al infierno porque 
tiene amenazas y debilidades. 
 
PURGATORIO 
Tiene oportunidades, pero las 
debilidades lo merman. 
Se deben reducir las debilidades. Hay 
que utilizar el elemento sorpresa que 
abre las oportunidades y localizar un 
vacío no disputado. 
Está en el purgatorio porque aunque 
tiene oportunidades, las debilidades no 
permitirán aprovecharlas 
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VARIABLES EXÓGENAS = OPORTUNIDADES – AMENAZAS 
0.59 =1.61 –1.02 
VARIABLES ENDÓGENAS = FORTALEZAS – DEBILIDADES 
1.19 =1.92 – 0.73 
GRÁFICO 2.25 
Variables exógenas y endógenas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Investigación propia 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
 
 
Después de analizar los factores FODA y graficarlos, se puede observar que la empresa se 
ubica en el cuadrante Paraíso, esto quiere decir que las fortalezas de la empresa tienen que ser 
orientadas al aprovechamiento de las oportunidades como el cambio de tendencias del mercado y 
posicionar sus diferencias competitivas, minimizar sus debilidades y aunque enfrenta amenazas sus 
impactos son manejables. 
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2.8 ÁRBOL DE PROBLEMAS 
El árbol de problemas es una técnica que nos permite registrar y organizar la problemática 
que intentamos resolver o investigar con mayor profundidad. 
 
 
Su utilidad radica en la identificación de todos los problemas que pueden existir en una 
realidad social utilizando la relación causa-efecto. Muchas veces como investigadores al identificar 
un problema nos damos cuenta que hay muchos otros asociados a nuestro problema central y que 
no siempre logramos una identificación clara, el árbol problémico nos permite escudriñar causas 
efectos y problemas. El nombre de árbol de problemas se debe a la representación gráfica que se 
realiza de esta técnica, la cual intenta ilustrar las relaciones de causa-efecto. 
 
 
 las raíces corresponden a las causas, 
 el tronco corresponden al problema central, 
 las ramas y hojas corresponde a los efectos.   
 
“Las preguntas que se presentan a continuación sirven como guía orientadora en la 
construcción de un árbol de problemas: 
 
 
 -¿Cuál es el problema? Alude al problema central 
 -¿Qué origina el problema? Alude a las causas del problema 
 -¿Qué consecuencias produce? Alude a los efectos del problema”21 
 
Los pasos para realizar un árbol de problemas son:  
 
 
1) Identificar los problemas en la situación que deseamos investigar – solucionar 
2) Formular el problema central 
3) Identificar las causa del problema 
4) Identificar los efectos del problema 
                                                          
21
Percy Bobadilla Díaz, Diseño de proyectos de desarrollo, Pontificia Universidad Católica del Perú  
Junio 2006 
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5) Revisar nuestro árbol y verificar su pertinencia 
 
 
GRÁFICO Nº 2.26 
Árbol de Problemas 
 
 
 
 
 
 
Fuente: www.virtual.unal.edu.com 
Las raíces del árbol representan las causas del problema, el tronco viene a ser el problema 
y las ramas son las consecuencias los efectos, también se utiliza el diagrama Causa y Efecto que es 
muy parecido al árbol de problemas. 
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GRÁFICO Nº 2.27 
 Árbol De Problemas GFSistemas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Investigación propia 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Falta de 
competitividad 
Desconocimiento del 
futuro de la empresa 
 
Pérdida de clientes 
 
Gestión empresarial 
ineficiente 
 
Toma de 
decisiones erradas 
 
Objetivos no 
cumplidos. 
 
CARENCIA DE PLAN ESTRATÉGICO 
 
Inversión nula en  
capacitación en materia 
de planificación 
Desconocimiento de la 
importancia de contar con 
un plan estratégico. 
 
Resistencia a cambios  
en la organización. 
 
Recursos financieros 
disponibles no 
utilizados. 
 
Falta de conocimientos 
profundos sobre la 
planeación. 
Falta de experiencia en la 
Administración de 
empresas 
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2.9 ÁRBOL DE OBJETIVOS 
El propósito del árbol de objetivos es identificar las posibles soluciones al problema, las 
cuales podrían ser expresadas como manifestaciones contrarias del mismo. Esto da lugar a la 
conversión del árbol de problemas en un árbol de objetivos. 
 
Los medios fundamentales se especifican en el nivel inferior: constituyen las raíces del 
árbol. Los fines se especifican en la parte superior: son las ramas del árbol. Más propiamente son 
los objetivos del posible proyecto. 
 
El árbol de objetivos es un procedimiento metodológico que permite:    
 
 Describir la situación futura que prevalecerá una vez resueltos los problemas; 
 Identificar y clasificar los objetivos por orden de importancia; y 
 Visualizar en un diagrama las relaciones medios-fines. 
 
De este modo, los estados negativos que muestra el “árbol de problemas” se convierten en 
estados positivos que hipotéticamente se alcanzarán a la conclusión del proyecto.  
GRÁFICO 2.28 
ÁRBOL DE OBJETIVOS 
 
 
 
 
 
Fuente:www.virtual.unal.edu.co/cursos/eLearning/dnp/2/html/contenido-2.1.5-analisis-objetivos.html 
 127 
 
GRÁFICO Nº 2.29 
ÁRBOL DE OBJETIVOS GFSISTEMAS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Investigación propia 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
Empresa competitiva 
Empresa direccionada hacia 
la excelencia con objetivos 
a corto mediano y largo 
plazo 
1. Incremento de cartera 
2. Participación más 
amplia en el mercado      
3. Aumento de ingresos 
Gestión empresarial 
eficiente 
Implantar modelo de 
gestión basado en BSC. 
Toma de decisiones 
acertadas y oportunas 
 
Objetivos cumplidos 
 
DISEÑO DE UN PLAN ESTRAÉGICO 
 
Destinación de 
recursos para realizar 
un plan estratégico 
Conocer de la importancia de 
tener una planificación 
estratégica para el logro de 
objetivos 
Resistencia al cambio 
nula 
Recursos financieros 
eficientes 
 
Conocimientos sólidos sobre la 
planeación. 
Asesoramiento en 
Administración de 
empresas. 
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2.10 DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
 
El direccionamiento estratégico define la misión y visión de la organización, fija sus metas 
y objetivos, así mismo genera acciones estratégicas que le facilitan a todas las unidades de la 
organización trabajar de forma más eficiente integrando procesos y mejorando continuamente su 
desempeño, enfocándose en el cumplimiento de las metas y alcance de los objetivos propuestos. 
 
 
“El direccionamiento estratégico se fundamenta en la obtención de un aspecto común de la 
empresa, que permita unificar criterios y prosperar, a su vez que permita aprovechar las 
oportunidades futuras apoyándose en el razonamiento y la experiencia”.22 
 
En otras palabras, el Direccionamiento Estratégico lo podemos considerar como la materia 
prima o insumo fundamental para aplicar la Planeación Estratégica que al final dicha aplicación es 
la que nos garantiza el poder alcanzar el lugar el cual nos hemos propuesto. 
 
2.10.1 Misión 
 
La misión es el motivo, propósito, fin o razón de ser de la existencia de una empresa u 
organización.  
 
Para poder fijar una misión en una organización se debe responder a las preguntas: 
 ¿Quiénes somos? = identidad, propósito.  
 ¿Qué hacemos? = Productos, servicios.  
 ¿Cómo lo hacemos? = Valores, principios, motivaciones. 
 ¿Para quienes trabajamos? = Clientes  
                                                          
22SALAZAR Francis, Gestión Estratégica De Negocios. 
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La misión actual de la empresa GFSistemas es: 
 
Servir con excelencia y satisfacer las necesidades de nuestros clientes, optimizando sus 
recursos, brindándoles entrada y presencia en la Web; creando así relaciones de mutuo beneficio a 
largo plazo, además de aportar al desarrollo de nuestra comunidad por medio del impulso de una 
cultura de valores.
23
 
 
La misión de GFSistemas que proponemos se basa en los siguientes elementos claves: 
 
CUADRO Nº 2.37 
Elementos de la misión 
 
Fuente: Investigación propia 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
La misión propuesta de GFSistemas queda de la siguiente manera: 
 
 
 
                                                          
23
Curriculum Empresarial GFSistemas 
Naturaleza del Negocio Agencia de publicidad digital e impresa 
Razón de existir Ofrecer servicios informáticos para crear 
competitividad y rentabilidad al cliente 
Mercado al que sirve Ecuador 
Característica del servicio Rapidez y eficiencia 
Valores Honradez, Cumplimiento 
Principios Calidad en servicio, satisfacción al 
cliente 
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GRÁFICO Nº 2.30 
Misión de GFSistemas 
 
 
 
 
 
 
 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
2.10.2 Visión 
 
Definimos a la visión como aquella idea o conjunto de ideas que se tienen de la 
organización a futuro, es el estado final que se está tratando de lograr, de cómo queremos vernos, 
como institución en un futuro definido. Es por ello que es el sueño más apreciado a largo plazo. 
 
Consolida el liderazgo de la alta dirección, ya que al tener claridad conceptual acerca de lo 
que se requiere construir a futuro le permite enfocar su capacidad de dirección, conducción y 
ejecución hacia su logro permanente. 
Perspectiva de lo que se desea que llegue a ser y hacer la organización, es un vistazo 
anticipado hacia la imagen que se tiene del éxito o del futuro procurado. Se expresa en términos de 
crecimiento, diversificación, nuevos sectores donde desea operar, participación de mercado,  etc.
24
 
La declaración de la visión debe responder a las siguientes preguntas:  
                                                          
24
 LERMA, Alejandro, Planeación estratégica por áreas funcionales, México 2012, Editorial 
Alfaomega 
GFSISTEMAS es una empresa privada que presta servicios de 
publicidad digital e impresa a personas Naturales y Jurídicas 
que desarrollen actividades económicas en Ecuador, de una 
manera rápida y eficiente, basados en valores como la 
honradez y cumplimiento, direccionados a la plena satisfacción 
de las necesidades del cliente y aportando al desarrollo de la 
comunidad.  
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 ¿Qué tratamos de conseguir?  
  ¿Cuáles son nuestros valores?  
 ¿Cómo produciremos resultados?  
  ¿Cómo nos enfrentaremos al cambio?  
  ¿Cómo conseguiremos ser competitivos? 
 
La visión actual de GFSistemas es: 
 
 
Ser líderes de nuestro Segmento en el Ecuador, en los próximos cinco años; proveyendo 
soluciones informáticas de excelencia, basadas en las más actuales tecnologías y recursos, siendo 
reconocidos así por nuestros clientes externos e internos, socios comerciales, proveedores y 
accionistas. 
 
La visión de GFSistemas se basa en los siguientes elementos clave: 
CUADRO Nº 2.38 
Elementos de la visión 
Posición en el mercado Ser líder 
Tiempo 3 años 
Ámbito de mercado Ecuador 
Servicio  Publicidad digital e impresa 
Valores Honradez y cumplimento 
Principios Calidad de servicio 
Fuente: Investigación propia 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
Tomando en cuenta los aspectos nombrados se propone la siguiente misión: 
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GRÁFICO Nº 2.31 
 
Visión de GFSistemas 
 
  
  
  
 
 
 
 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
 
2.10.3 Principios Organizacionales 
 
Un proceso de planificación estratégica se inicia por identificar y definir los principios de 
la organización. 
 
Los principios corporativos son el conjunto de creencias, normas, y reglas de conducta 
personal y empresarial que regulan la vida de una organización. Ellos definen aspectos que son 
importantes para la organización y que deben ser compartidos por todos. Por tanto constituyen la 
norma de vida corporativa y el soporte de la cultura organizacional.  
 
Toda organización tiene un conjunto de principios corporativos. No existen organizaciones 
neutras, sin principios y valores. Por ello en un proceso de planeación estratégica, estos deben ser 
analizados, ajustados o redefinidos y luego divulgados como parte del proceso. 
 
 
 
GFSistemas dirigirá todos sus esfuerzos para 
convertirse en una empresa líder en el mercado de 
publicidad digital e impresa a nivel nacional hasta el 
año 2020, implementando la Filosofía de la calidad 
Total, fiel a sus principios, valores y clientes.   
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CUADRO Nº 2.39 
Principios de GFSistemas 
SATISFACCIÓN AL CLIENTE Procurar obtener la satisfacción del cliente en 
todos sus requerimientos. 
CALIDAD EN SERVICIO Máxima calidad y seguridad en los servicios que 
presta la empresa. 
ÉTICA COMERCIAL Transparentar las actividades comerciales, 
respetar condiciones y contratos con 
proveedores y clientes. 
TRABAJO EN EQUIPO Conformar un grupo sólido, unidos por 
objetivos comunes encaminados siempre a la 
satisfacción del cliente. 
BÚSQUEDA DE LA CREATIVIDAD Busca de manera constante un incremento de 
sus niveles de competitividad a través de un 
ejercicio permanente de creatividad, que le lleva 
al desarrollo de nuevas líneas de servicio, 
gracias a una firme política de fomento de la 
Investigación y el Desarrollo. 
TRANSPARENCIA FISCAL Cumplir las obligaciones con el estado. 
MEJORAMIENTO CONTINUO Mejorar como empresa día a día.  
Fuente: Entrevista con Gerente General GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
2.10.4 Valores corporativos 
Específicamente estamos hablando de conceptos, costumbres, actuaciones actitudes, 
comportamientos o pensamientos que la empresa asume como normas o principios de conducta o 
que se propone tener o lograr como una característica distinta de su posicionamiento y de sus 
variables competitivas. 
 
Los valores de la empresa son los pilares más importantes de cualquier organización. Con 
ellos en realidad se define a sí misma, porque los valores de una organización son los valores de 
sus miembros, y especialmente los de sus dirigentes. 
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GFSistemas, es una empresa que se esfuerza día con día, para ofrecer un mejor servicio a 
sus clientes,  a través del tiempo de que lleva la empresa laborando ha formado los valores que a 
continuación se presentan: Ver anexo G 
CUADRO Nº 2.40 
 
Valores de GFSistemas 
Fuente: Entrevista con Gerente General GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
Honestidad: Es aquella cualidad humana por la que la 
persona se determina a elegir actuar siempre con 
base en la verdad. Actuar con la debida 
transparencia entendiendo que los intereses 
colectivos deben prevalecer al interés particular 
para alcanzar los propósitos misionales. 
Lealtad: Hace referencia a la fidelidad, compromiso, 
identificación, orgullo, pertenencia, 
confidencialidad y defensa de intereses que en 
todo momento debe demostrar la empresa. 
Respeto: Es el reconocimiento del valor propio y de los 
derechos de los individuos y de la sociedad. 
Respeto con los clientes, proveedores, y el 
personal de la empresa. 
Solidaridad: Es una característica de la sociabilidad que 
inclina al hombre a sentirse unido a sus 
semejantes y a la cooperación con ellos. Actuar 
siempre con la disposición a ayudar a los 
compañeros cuando necesiten de apoyo; regidos 
por la cooperación para lograr los objetivos 
propuestos por la empresa. 
Justicia: Brindamos a cada ser humano lo que le 
corresponde de conformidad con sus méritos y 
los derechos que le asisten. 
Puntualidad El valor de la puntualidad es la disciplina de 
estar a tiempo para cumplir con las 
obligaciones: una cita del trabajo, una reunión 
de amigos, un compromiso de la oficina, un 
trabajo pendiente por entregar. 
Comunicación Promover  y facilitar la comunicación entre 
todos los niveles de la organización 
Responsabilidad La responsabilidad es una obligación, ya sea 
moral o legal de cumplir con lo que se ha 
comprometido. 
Perseverancia La perseverancia es un esfuerzo continuado. Es 
un valor fundamental en la vida para obtener un 
resultado concreto. 
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2.10.5.     Políticas 
 
Son pautas establecidas para respaldar esfuerzos con el fin de lograr los objetivos 
propuestos y que guían la toma de decisiones, se constituyen en los marcos generales dentro de los 
cuales se desarrolla la actividad diaria a futuro.
25
 
 
Las políticas que se consideran en GFSistemas son: 
 
 
 
GRÁFICO 2.32 
Políticas GFSistemas 
 
 
 
Fuente: Entrevista con Gerente General GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
                                                          
25
ZAVALA Abel, Planeación estratégica y desarrollo empresarial, primera edición 2003 editorial san 
marcos 
El personal de ventas deberá reportar a Gerencia sobre todas las actividades que 
realiza, incluyendo estadísticas por incremento en ventas y nueva cartera de clientes 
de manera trimestral. 
 
El Gerente General de la empresa sesionará con todos los empleados una vez por 
año para determinar la implementación de nuevas políticas y evaluar los resultados 
de cada una. 
 
Todo el personal de la empresa debe cuidar de su aseo y presentación personal, sin 
importar el cargo ya que está representando a la empresa GFSistemas. 
 
Los empleados deben acatar las órdenes de su superior, y si ésta no se entiende debe 
solicitar que sea aclarada para así ahorrar tiempo y energía. 
 
El personal de la empresa debe cumplir con los horarios establecidos, además deberá 
cumplir con sus tareas en los tiempos designados dentro de su jornada de trabajo. 
 
Se debe mantener un ambiente de trabajo agradable, con respeto y actitud positiva. 
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2.10.6      Enfoque Estratégico 
Una vez que se realizó un diagnóstico a la empresa es necesario enfocar estratégicamente 
los resultados obtenidos. El enfoque estratégico es el proceso de concentrar pensamientos y 
acciones en todos los factores que llevarán a GFSistemas al sendero del mejoramiento continuo 
direccionado a la excelencia empresarial. 
 
Es alinear a los miembros de una organización en torno a un propósito común, para lograr 
cambios profundos y permanentes en una organización. 
 
 
GRÁFICO Nº 2.33 
 
Enfoque Estratégico 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Entrevista con Gerente General GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
ENFOQUE ESTRATÉGICO 
CALIDAD TOTAL 
Precios 
Competitivos 
Calidad Del 
Producto 
Entrega 
Oportuna 
MEJORAMIENTO CONTINUO 
Necesidad 
Del Cliente 
Satisfacción 
del Cliente 
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El gráfico plantea una forma interesante de visionar estratégicamente a GFSistemas 
partiendo de la filosofía de la Calidad Total que tiene que estar presente en todas las actividades a 
desarrollarse y posicionada en la mente de quienes la realizan. Esto asegura la permanencia en el 
mercado con precios competitivos y productos de calidad que mediante una eficiente gestión en la 
entrega del producto se obtiene como consecuencia la satisfacción del cliente. 
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CAPÍTULO III 
 
3. DISEÑO DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL 
 
Los constantes cambios tecnológicos, políticos, económicos cada vez tienen un mayor 
impacto en el funcionamiento organizativo haciendo a las empresas  más difíciles de gestionar. 
 
 
Es por esto que en el año de 1990 dos profesores de Harvard, Robert Kaplan y David  
Norton, asociaron conocimientos para intentar resolver este problema planteando como solución al 
Cuadro de Mando Integral que en ingles se lo conoce como Balanced Scored Card, pero fue en el 
año de 1992 cuando el CMI es publicado e implantado con éxito por grandes corporaciones. 
 
 
El CMI es una herramienta de administración y un método de medición de las actividades 
de una organización, en términos de visión y estrategia, proporcionando una mirada integral del 
desempeño del negocio, además se ha demostrado que es la herramienta más efectiva para lograr la 
consecución de la misión y alcanzar la visión, y a su vez refleja el equilibrio entre objetivos a corto 
y largo plazo.  
 
 
En otras palabras, el Cuadro de Mando Integral es un moderno sistema medición para 
comunicar y alinear sus organizaciones con las nuevas estrategias. 
 
3.1 PERSPECTIVAS DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL 
 
 
El Balanced scorecard o conocido en español como cuadro de mando integral, es un  
instrumento eficaz para implementar y poner en práctica el plan estratégico de la empresa. Permite 
medir el desempeño corporativo y es la herramienta  efectiva para relacionar la visión, misión, 
objetivo y  estrategia. 
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El cuadro de mando integral ofrece una visión global de la organización, siendo el 
elemento esencial del sistema de información que sirve de apoyo a la Gerencia en la toma de 
decisiones, y así poder evaluar, reestructurar o mantener las estrategia puestas en práctica, y así 
cumplir con altos niveles de competitividad que el mercado exige y dar solución a los problemas 
que se le puedan presentar a la empresa en el día a día. 
 
 
 
 
El Cuadro de Mando Integral propone que se observe a la organización desde cuatro 
perspectivas, de las cuales cada una debe responder a una pregunta determinada. 
 
 
 Perspectiva Financiera - ¿Cómo nos vemos a los ojos de los accionistas? 
 Perspectiva del Cliente - ¿Cómo nos ven los clientes? 
 Perspectiva del Proceso Interno - ¿En qué debemos sobresalir? 
 Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento - ¿Podemos seguir mejorando y creando valor? 
 
 
GRÁFICO Nº: 3.1 
Perspectivas del Cuadro de Mando Integral 
 
 
Fuente: www.wikipedia.com 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
PERSPECTIVAS 
CMI 
Perspectiva 
Financiera 
Perspectiva 
del Cliente 
Perspectiva  
de Proceso 
Interno 
Perspectiva  
de 
Aprendizaje y 
crecimiento 
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3.2 FORMULACIÓN ESTRATÉGICA 
 
Consiste en seleccionar los objetivos y estrategias que han de integrar el plan estratégico 
para GFSistemas.   
 
3.2.1    Objetivos estratégicos BSC 
 
A continuación se detalla los objetivos estratégicos propuestos a la empresa en base al 
diagnostico realizado: 
 
a. Lograr y mantener un 100 % de satisfacción y fidelización del cliente generando valor 
agregado, hasta diciembre de 2015 
b. Incrementar la utilidad anual en un 20%. 
c. Aumentar el nivel de ventas en un 15%, anual. 
d. Acrecentar y diversificar en un 40% la cartera de productos hasta diciembre de 2015 
e. Reducir el alto índice de liquidez que tiene GFSistemas, llegando a una fluctuación de 1 a 
2.0 que es lo aceptable, hasta diciembre de 2015 
f. Reducir en un 20% el tiempo de entrega del producto al cliente hasta diciembre de 2015. 
g. Mejorar continuamente la calidad del Servicio 
h. Efectivizar los procesos internos, al menos en un 90%hasta Diciembre de 2017 
i. Utilizar tecnología adecuada para desarrollar la actividad empresarial de una mejor forma. 
j. Medir el grado de satisfacción laboral e incrementarlo  a 90% hasta diciembre de 2015. 
k. Incrementar la productividad del empleado en un  40% hasta diciembre de 2014 
l. Crear, Innovar y desarrollar permanentemente  productos y servicios con tecnología de 
última generación 
m. Incrementar la cartera de clientes en 50% hasta diciembre de 2015. 
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3.2.2       Estrategias 
a. Evaluar la satisfacción y fidelización del cliente mediante; encuestas, entrevistas y 
visitas. 
b. Optimizar recursos y mejorar la eficiencia operativa para controlar costos y gastos.  
c. Promoción de servicios, flexibilización de precios, descuentos, para incrementar la 
nivel de ventas, mediante el diseño de estrategias de marketing y ventas, aprovechando 
las fortalezas de la Organización 
d. Diversificación de productos en base a los resultados de un estudio de mercado. 
e. Reinvertir en GFSistemas; contratación de personal, elaboración de un estudio de 
mercado, campañas de publicidad, tecnología de punta, capacitación al personal. 
f. Plan de capacitación integral, para efectivizar los procesos relacionados con la entrega 
del producto terminado al cliente  
g. Conocer y evaluar la cantidad de reclamos por parte de los clientes e implantar y 
posicionar en la mente de cada integrante de GFSistemas, la filosofía de la Calidad 
Total 
h. Diseñar un cronograma de actividades para poder controlar los tiempos en procesos e 
identificar la ruta crítica y los procesos que pueden ser eliminados. 
i. Actualización constante en materia tecnológica, adquisición de sistemas informáticos, 
software y Hardware de última generación. 
j. Proveer al cliente interno de todas las herramientas necesarias para desarrollar sus 
actividades y a su vez dotando de un espacio físico apto para el desarrollo de las 
mismas, procurando en todo momento mantener un clima laboral excelente, en donde 
prevalezca el talento humano antes que el capital.  
k. Motivar al empleado, establecer metas y premiar a quienes lo cumplan, capacitación 
constante para todo el personal. 
l. Crear un departamento de Investigación y Desarrollo hasta diciembre de 2014 
m. Elaboración y aplicación de un plan de Benchmarking 
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En el siguiente cuadro se alinean los objetivos con las perspectivas 
CUADRO Nº 3.1 
 
  Objetivos por perspectiva 
 
OBJETIVOS 
PERSPECTIVAS 
FINANCIERA CLIENTE 
PROCESO 
INTERNO 
APRENDIZAJE Y 
CRECIMIENTO 
Lograr y mantener un 100 % de 
satisfacción y fidelización del cliente 
hasta diciembre de 2015. 
  X     
Incrementar la utilidad anual en un 
20%anual. 
X  
 
    
Aumentar el nivel de ventas en un 15% 
anual. 
X       
Acrecentar en un 40% la cartera de 
productos hasta diciembre de 2015 
X      
 
Mejorar el índice de liquidez llegando a 
una fluctuación de1 a 2 puntos, que es 
lo aceptable, hasta diciembre de 2015 
X 
   
Ofrecer un servicio más eficiente, 
reduciendo en un 20% el tiempo de 
entrega del producto 
   X 
 
  
Mejorar continuamente la calidad de 
Servicio  
X      
Efectivizar los procesos internos, al 
menos en un 90% hasta Diciembre de 
2017 
    X   
Utilizar tecnología adecuada para 
desarrollar la actividad empresarial de 
una mejor forma. 
    X   
Medir el grado de satisfacción laboral 
logrando llegar a 90% hasta diciembre 
de 2015. 
 
  
 
X 
Incrementar la productividad del 
empleado en un  40% hasta diciembre 
de 2014 
  
 
  X 
Innovar y desarrollar permanentemente 
los productos y servicios con tecnología 
de última generación. 
   
X 
Incrementar la cartera de clientes en 50 
% hasta diciembre de 2015  
X 
  
 
Fuente: Diagnóstico realizado a GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
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El cuadro Nº3.1  permite organizar y alinear los objetivos con las perspectivas del Cuadro 
Mando Integral de tal forma que podamos visualizar de manera fácil cuantos objetivos estratégicos 
hay por cada perspectiva. 
 
3.3   PERSPECTIVA FINANCIERA 
 
Esta perspectiva permite definir, analizar y profundizar en los objetivos financieros y a su 
vez precisar las estrategias necesarias para alcanzar dichos objetivos. Responde a la pregunta    
¿Como no ven los accionistas, inversores? en términos de Crecimiento, Productividad y 
Rentabilidad.  
 
Los objetivos financieros pueden diferir de forma considerable en cada fase del ciclo de 
vida de una empresa. Con el fin de simplificar, sólo identificamos tres fases del ciclo de vida de la 
empresa:  
 
 Crecimiento  
 Sostenimiento o mantenimiento 
 Cosecha o recolección 
 
 
Las empresas en crecimiento como es el caso de GFSistemas se encuentra en la fase más 
temprana de su ciclo de vida. Tienen servicios con un significativo potencial de crecimiento y para 
capitalizar este potencial, es necesario que la empresa direccione recursos al desarrollo e 
intensificación de nuevos productos y servicios. 
 
 
“Las empresas en la fase de crecimiento pueden operar con flujos de caja negativos y muy 
bajos rendimientos sobre el capital invertido (tanto si las inversiones se hacen sobre activos 
intangibles como si se capitalizan para propósitos internos). Las inversiones que se hacen de cara al 
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futuro pueden consumir más dinero del que puede ser generado en la actualidad por la limitada 
base de los productos, servicios y clientes existentes.”26 
 
Entre los objetivos principales con enfoque financiero  para GFSistemas tenemos; 
aumentar las ventas con un mínimo de incremento en 15%, diversificar los productos/servicios e 
incrementar la utilidad anual en un 20 %. 
 
 
Con el fin de resumir en forma clara los objetivos, las estrategias, y dotar de herramientas 
de control que servirán al Gerente de GFSistemas,  se ha desarrollado los siguientes cuadros. 
 
 
CUADRO Nº 3.2 
 (Ventas) 
 
Objetivo Estratégico: Incrementar las ventas 
Meta: Aumentar las ventas en un 15% anual. 
Estrategia: Promoción de servicios, flexibilización de precios, descuentos. 
Indicador: Tasa de ingresos por concepto de ventas  
Descripción: Mide la variación de las ventas en un periodo de tiempo 
 
CÁLCULO 
Cuantificación % 
( Ventas Trimestrales (2) – Ventas Trimestrales (1)) x 100 
                     Ventas Trimestrales (1) 
Frecuencia de medición  Trimestral 
Responsable  Gerente General 
Fuente:  Estado de Resultados 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
 
El cuadro que acabamos de observar sirve de guía para comparar si las actividades, los 
procesos están siendo ejecutados correctamente con el fin de  alcanzar  la consecución del objetivo 
estratégico. 
                                                          
26
 www.elmayorportaldegerencia.com 
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La forma de cálculo se toma  restando la sumatoria de ventas netas de un periodo (2) 
menos la sumatoria de ventas del periodo inmediato anterior (1), el resultado obtenido se lo divide 
para la sumatoria de ventas netas (1) y posterior multiplicación por 100. 
 
Este resultado deberá tener muy en cuenta el responsable, para tomar medidas correctivas o 
confirmar las mismas. 
CUADRO Nº 3.3 
 
(Diversificación de Servicios) 
 
Objetivo Estratégico: Acrecentar y diversificar la cartera de Productos 
Meta: Aumentar la cartera de productos en un 40% hasta diciembre de 2015 
Estrategia: Diversificación de productos en base a los resultados del estudio de mercado 
Indicador: Tasa de crecimiento de cartera de productos  
Descripción: Cuantifica y documenta la cantidad de nuevos productos 
 
CÁLCULO 
Cuantificación % 
(Cartera de Produc. (1) – Cartera de Produc.(Periodo base)) x 100 
Cartera de Productos (Periodo base) 
Frecuencia de 
medición  Semestral 
Fuente:  Cartera de productos  
Responsable  Gerente General 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
Si podemos medir podemos controlar, es por ello que el cuadro inmediato superior viene a 
ser una poderosa herramienta de control ya que en el podemos medir los resultados dentro de un 
periodo de tiempo determinado. 
 
 
La forma de cálculo se da restando el total de la cartera de productos en el periodo de 
tiempo seleccionado, menos el total de cartera de productos del periodo base seleccionado por el 
Gerente de GFSistemas, el resultado obtenido se lo divide para el total de cartera de productos del 
periodo base y luego se multiplica por 100. 
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Este resultado permitirá medir el grado de cumplimiento del objetivo, permitirá la toma de 
decisiones oportunas, en fin es una excelente herramienta para GFSistemas. 
 
 
CUADRO Nº 3.4 
 
(Índice de Liquidez) 
 
Objetivo Estratégico: Mejorar el índice de liquidez  
Meta: Tener un índice de liquidez entre 1 a 2.0 hasta diciembre de 2015 
Estrategia: Implementación de un Plan de Reinversión  
Indicador: Índice de Liquidez  
Descripción: Por cada dólar que la empresa debe, dispone de tantos dólares para hacer 
 frente a esa deuda. 
CÁLCULO 
Cuantificación % 
Activo Corriente  
Pasivo Corriente 
Frecuencia de medición  Semestral 
Responsable  Gerente General 
Fuente:  Balances 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
 
La forma de cálculo utilizada en el cuadro Nº 3.4 corresponde al índice de liquidez, es un 
indicador muy riguroso  que indica la capacidad que tiene la empresa para cancelar sus 
obligaciones corrientes sin la necesidad de depender de la venta de sus existencias.  
 
No es saludable tener un elevado índice de liquidez ya que esto implica un inadecuado 
manejo de activos corrientes haciendo de la empresa poco productiva. De igual manera que los 
cuadros anteriores, muestra la frecuencia de medición, la fuente de los datos utilizados para el 
cálculo, la forma de cálculo, la meta, la estrategia, el indicador utilizado, todos estos factores son 
esenciales para conseguir el objetivo de mejorar el alto índice de liquidez que tiene GFSistemas. 
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CUADRO Nº 3.5 
 
(Utilidad Neta) 
 
Objetivo Estratégico: Incrementar  la Utilidad Neta  
Meta: Aumentar la Utilidad Neta en 20% anual. 
Estrategia: Optimizar recursos y mejorar la eficiencia operativa para controlar en forma más 
adecuada los costos y gastos. 
Indicador: Margen de Utilidad Neta 
Descripción: Mide la relación de la Utilidad Neta con las ventas netas en un periodo de  
 tiempo determinado 
CÁLCULO 
Cuantificación % 
(Utilidad Neta)x 100 
                                   Ventas Netas 
Frecuencia de medición  Semestral 
Responsable  Gerente General 
Fuente:  Estado de Resultados 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
El cuadro Nº 3.5 nos permite observar de forma clara cuál es el objetivo, como se lo va a 
realizar (estrategia), como se lo va a medir (indicador), la frecuencia y quien es la persona 
responsable. Toda esta información es muy importante para la correcta y oportuna toma de 
decisiones en beneficio de la organización. 
 
El margen de Utilidad Neta es un indicador de rentabilidad que relaciona en una sencilla 
operación matemática las ventas con la utilidad, si la respuesta fuera de 0.20 significaría que la 
empresa por cada dólar que venda recibirá una utilidad de 0.20 centavos. 
 
Los objetivos estratégicos buscan alcanzar rentabilidad y crecimiento, esto se conseguirá 
mediante acciones estratégicas como; realizar estudio de mercado, elaborar presupuestos, controlar 
los gastos y ofrecer información clara y oportuna sobre los servicios que se comercializan, esto y 
otros factores llevarán a GFSistemas a transitar por el sendero de la excelencia  
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3.4      PERSPECTIVA DEL CLIENTE 
 
Uno de los elementos más críticos para que una empresa logre el éxito es sin duda sus 
clientes, si no hay clientes no hay empresas, es por ello que esta perspectiva se enfoca en la 
relación y expectativas de los clientes con las empresas. 
 
En esta perspectiva la empresa busca cubrir las necesidades de los compradores entre las 
cuales podemos mencionar a los precios, el tiempo, la calidad del producto (bien o servicio), el 
servicio, la atención al cliente entre otras. 
 
 Para que la empresa logre el desempeño financiero que  desea, es fundamental  que se 
plantee objetivos como la captación de clientes, la fidelización y satisfacción  del cliente. En esta 
perspectiva se toman en cuenta todos los elementos que generan valor para el cliente, agrupándolos 
en la denominada Propuesta de Valor. 
 
Todas las perspectivas están relacionadas entre sí, ya que para satisfacer las expectativas de 
los inversionistas también debemos cubrir las necesidades de los clientes para generar ganancia. 
 
El grupo de indicadores centrales de los resultados de los clientes es genérico en toda clase 
de organizaciones. Este grupo de indicadores centrales incluye:
27
 
 Cuota de mercado 
 Incremento de clientes 
 Retención de clientes 
 Satisfacción de clientes 
                                                          
27
www.elmayorportaldegerencia.com 
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 Rentabilidad de los clientes 
 
GRÁFICO  3.2  
Indicadores centrales de Clientes 
Elaborado por: Autores 
La propuesta de valor a los clientes 
Aunque las propuestas de valor varían según los diferentes segmentos de mercado, se 
identifica un conjunto común de atributos, que se los organiza de la siguiente forma: 
 
 Atributos de productos y/o servicios: Calidad, precio, función, tiempo. 
 Imagen y prestigio: factores que atraen a un cliente hacia una empresa. 
 Relación con los clientes: personal capacitado, servicio al cliente, atención a los 
reclamos.  
 
Existen tres objetivos estratégicos bien definidos, aumentar la satisfacción y fidelización de 
clientes, ofrecer un servicio rápido y oportuno, capacitando al personal adecuadamente para 
Cuota de 
mercado 
•Refleja el porcentaje que se tendrá del total del mercado o segmento del 
mercado disponible . 
Incremento 
de clientes 
•Mide la tasa en que la empresa atrae  a nuevos clientes o negocios. 
Retención 
de clientes 
•Se refiere a como la empresa  mantiene las relaciones con los clientes 
existentes. 
Satisfacción 
de clientes 
•Se mide el nivel de satisfacción de los clientes según criterios de 
actuación dentro de la propuesta de valor añadido. 
Rentabilidad 
de clientes 
•Mide el beneficio neto de un cliente o de un segmento.   
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cumplir y solucionar las dificultades que se puedan presentar a los clientes reduciendo en un 20% 
el tiempo de espera del servicio al cliente y por último mejorar continuamente la calidad de 
productos (bienes o servicios) 
Con la intención de simplificar y agrupar los objetivos con sus estrategias, se ha 
desarrollado los siguientes cuadros. 
CUADRO Nº 3.6 
 (Eficiencia en Tiempos de entrega) 
 
Objetivo Estratégico: Reducir el tiempo de entrega del producto 
Meta: Reducir en un 20 % el tiempo de entrega del producto al cliente hasta diciembre 2015 
Estrategia: Capacitación integral, para efectivizar los procesos relacionados con la entrega del 
producto terminado al cliente. 
Indicador: Tasa de tiempos de espera 
Descripción: Mide la variación de los tiempos de espera 
T.Esp.= Tiempo de espera 
CÁLCULO 
Cuantificación % 
(T.Esp. Base–T.E (1)) x 100 
                                    T.Esp. Base 
Frecuencia de medición Semestral 
Responsable  Gerente General 
Fuente:  Clientes 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
En la fórmula utilizada para el cálculo en el cuadro Nº3.6se utilizan dos elementos, el 
tiempo de espera inicial o base y el tiempo de espera después de aplicada la estrategia, según 
entrevista con el Gerente General el cual supo manifestar que el tiempo en mención es poco 
(tiempo de espera base), el tiempo varía según el tipo de servicio requerido y a través de una lluvia 
de ideas se llego a un acuerdo de  reducir ese tiempo en un  20 %. 
 
 
 
 151 
 
CUADRO Nº 3.7 
 (Calidad de Servicio) 
 
Objetivo Estratégico: Mejorar la calidad del servicio 
Meta: Mejorar continuamente la calidad del servicio  
Estrategia: Conocer y evaluar la cantidad de reclamos e implantar la Filosofía de Calidad Total 
Indicador: Relación entre los reclamos resueltos y el total de reclamos 
Descripción: Lo ideal no es resolver los reclamos, si no tener cero cantidad de reclamos 
 
CÁLCULO 
Cuantificación % 
Reclamos resueltos x 100 
Total reclamos 
Frecuencia de medición Trimestral 
Responsable  Gerente General 
Fuente:  Clientes 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
Como podemos observar en el cuadro Nº3.7 es necesario posicionar en la mente de los 
integrantes de GFSistemas la filosofía de la Calidad Total, el resultado perfecto de la fórmula es 
cuando el Total de Reclamos es igual a cero. La perfección nunca se la va a alcanzar pero siempre 
hay que buscarla. 
 
Si la cantidad total de reclamos se mantiene mientras la cantidad de reclamos resueltos 
aumentan hasta tener como resultado  un 100 %, aparentemente para muchos empresarios sería lo 
ideal, ya que en este escenario se resolverían todos los reclamos presentado por los clientes. 
 
Sin embargo a lo expuesto, el resolver el total de reclamos es bueno pero no es lo ideal, ya 
que detrás de cada reclamo se encuentra una insatisfacción del cliente, el resolver problemas 
aumenta gastos, mueve recursos y utiliza tiempo, hay que atacar a las causas que generan estos 
problemas para eliminarlos, lo ideal es bajar la cantidad de reclamos hasta eliminarlos. 
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CUADRO Nº 3.8 
 (Satisfacción del Cliente) 
 
Objetivo Estratégico: Incrementar el grado de satisfacción y fidelización de los clientes 
Meta: Lograr y mantener un 100 % de satisfacción y fidelización del cliente hasta dic-2015 
Estrategia: Evaluar el grado de satisfacción y fidelización de clientes mediante encuestas. 
Indicador: Elaboración de encuestas de satisfacción y fidelización de clientes 
Descripción: Mide el grado de satisfacción y fidelización que tienen los clientes con respecto 
a los servicios que oferta GFSistemas 
CÁLCULO 
Cuantificación% 
Clientes Satisfechos  x 100 
Total de Clientes 
Frecuencia de medición  Trimestral 
Responsable  Gerente General 
Fuente:  Clientes 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
Podemos observar claramente todos los elementos necesarios para la consecución del 
objetivo propuesto en el cuadro Nº3.8, de igual manera la forma de medir los resultados. El saber si 
la empresa cuenta con clientes satisfechos y fidelizados viene a ser un termómetro que mide si las  
actividades empresariales van por buen camino. 
CUADRO Nº 3.9 
 (Cartera de Clientes) 
Objetivo Estratégico: Incrementar la cartera de clientes  
Meta: Aumentar la cantidad de clientes en un 50 % hasta diciembre de 2015 
Estrategia: Elaboración de un Plan de Benchmarking 
Indicador: Tasa de crecimiento de clientes. 
Descripción: Mide la variación en términos relativos. 
CÁLCULO 
Cuantificación % 
(Nº clientes actuales – Nº clientes anteriores) x 100 
                    Nº clientes anteriores 
Frecuencia de medición  Trimestral 
Responsable  Gerente General 
Fuente:  Estado de resultados 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
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En el cuadro Nº3.9podemos observar como la empresa puede cumplir con el objetivo 
estratégico de incrementar la cartera de clientes en el tiempo estipulado, el responsable de que esto 
suceda es el Gerente General, en otras palabras aumentar la cuota de mercado es el objetivo 
estratégico, lo cual es consecuencia de aumentar el grado de competitividad de GFSistemas. 
 
3.5      PERSPECTIVA DEL PROCESO INTERNO 
 
En esta perspectiva se identifican los procesos internos clave que posee la empresa, 
reflejando una idea del funcionamiento y desarrollo de las actividades diarias en las cuales se debe 
trabajar para lograr que los productos y servicios se ajusten a las necesidades de los clientes y 
obtener excelentes rendimientos financieros. 
 
Se puede hacer un modelo de cadena de valor  de los procesos internos, de manera general 
este modelo debe contener tres procesos principales: 
GRÁFICO 3.3 
Perspectiva de Procesos Internos 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
En el proceso de innovación la organización debe: 
•La empresa debe identificar las necesidades de 
los clientes existentes y futuros, y desarrollar 
nuevas soluciones a estas necesidades.  
Proceso de Innovación 
•La empresa produce o presta los productos y 
servicios a los clientes. 
Proceso Operativo 
•La empresa ofrece servicios al cliente después 
de la venta del producto o servicio. Servicio Postventa 
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 Realizar una Investigación adecuada para poder desarrollar posteriormente productos o 
servicios nuevos para entregar a los clientes. 
 Esta investigación debe explotar los recursos existentes como la tecnología para productos 
y servicios de nueva generación 
 Elaborar actividades de desarrollo bien enfocados para poder llevar a los nuevos productos 
y servicios al mercado. 
 
El proceso operativo comienza con la recepción de los pedidos de los clientes, elaboración 
del producto o servicio y finaliza con la entrega eficiente y oportuna del producto o servicio al 
cliente, y la excelencia de estas operaciones y la reducción de costos son objetivos muy 
importantes. 
 
El servicio posventa es la atención al cliente después de la venta,  incluye actividades de 
mantenimiento, reparaciones, devoluciones, programas de capacitación a los empleados de los 
clientes  y proceso de pagos. 
 
Estas actividades añaden valor a los productos y/o servicios de la empresa utilizados por 
los clientes. 
 
Establecer una estructura organizacional sólida, mejorando en un 90% el desempeño de los 
procesos de cada departamento mediante entrevistas individuales al personal para diagnosticar las 
actividades que se realizan y eliminar aquellas que no son necesarias. 
Para mejorar la calidad de servicio la empresa realizará encuestas de satisfacción al cliente, 
y controlará el tiempo de entrega de los servicios, así poder conocer la opinión del cliente y saber 
en qué procesos estamos bien, en que debemos corregir y mejorar. 
 
Para entender y analizar la perspectiva del proceso interno se usa la cadena de valor de 
Mckinsey Y Porter. 
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3.5.1 La Cadena De Valor de Mckinsey  
 
La cadena de valor es una poderosa herramienta de gestión que permite realizar un 
análisis interno, en la cual se describen todas las actividades de una empresa que generan valor 
al cliente y por ende a la misma empresa. 
 
La cadena de valor de una empresa y la forma en que desempeña sus actividades 
individuales son un reflejo de su historia, de su estrategia, de su enfoque para implementar la 
estrategia y las economías fundamentales para las actividades mismas.
28
 
 
 
El sistema de negocios, desarrollado por McKinsey and Company, se refiere a la idea 
de que la empresa es una serie de funciones (I&D, producción, mercadotecnia, distribución, 
servicios, entre otros.) que analizando como se desarrolla cada uno nos puede proporcionar  
consideraciones útiles para diferenciar a GFSistemas de la competencia creando una serie de 
valores que la destaquen. 
GRÁFICO 3.4 
La Cadena De Valor de Mckinsey
 
Fuente: http://www.marketing-xxi.com 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
                                                          
28
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GRÁFICO Nº. 3.5 
ACTORES FUNDAMENTALES DE LA CADENA DE VALOR DE LA EMPRESA 
GFSISTEMAS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
REQUERIMIENTOS 
Recursos económicos 
Infraestructura física 
Recursos tecnológicos 
e información. 
Talento humano 
capacitado. 
 
PROVEEDORES 
Proveedores de recursos 
tecnológicos. 
Proveedores de 
suministros. 
Proveedores de equipo 
de cómputo. 
SERVICIOS 
Servicios Web 
Diseño página web. 
Email Marketing 
E-Commerce 
Branding 
Diseño de logotipo. 
Diseño publicitario. 
 
 
USUARIOS 
Sector privado. 
Sector público. 
Personas naturales. 
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GRÁFICO No. 3.6 
CADENA DE VALOR DE MCKINSEY PARA GFSISTEMAS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
Tecnología 
Diseño del 
Servicio 
Producción 
Marketing Distribución Servicio 
Adecuada selección 
del personal 
operativo que 
desarrolla cada 
servicio que oferta 
la empresa de una 
manera eficiente y 
oportuna. 
Su principal característica 
es la calidad, se toma los 
requerimientos del cliente 
y conforme a su pedido se 
realiza cada servicio.  
Diseño páginas web 
Email Marketing 
E-Commerce, entre otros. 
 
La empresa cuenta 
con: 
SOFTWARE 
ACTUALIZADO 
INTERNET y REDES 
COMUNICACIÓN 
Calidad y rapidez. 
Soporte postventa. 
Capacitación al usuario. 
Se cuenta con una 
oficina propia. 
Utiliza canales directos 
de la empresa al 
consumidor. 
Las ventas se las hace 
personalmente, por vía 
telefónica o 
electrónica. 
La publicidad se la 
realiza a través de: 
Página web 
Cartas de 
presentación. 
Email Marketing 
Personal de ventas con 
experiencia. 
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3.5.2 La Cadena de Valor de Porter 
 
La cadena de valor es una herramienta diseñada por Michael Porter en su libro “la ventaja 
competitiva” y es un instrumento de análisis que se utiliza en la planificación estratégica. 
 
La cadena de valor es básicamente una forma de análisis del conjunto de actividades 
desempeñadas internamente por la empresa, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en 
aquellas actividades generadoras de valor. 
 
Esa ventaja competitiva se logra cuando la empresa desarrolla y constituye las actividades  
de su cadena de valor de forma menos costosa y mejor diferenciada que sus rivales. 
 
 La cadena de valor se divide en dos partes: 
 
1. Actividades primarias 
Las actividades primarias se refieren a la fabricación del servicio, su venta y el servicio 
postventa, y pueden también a su vez, diferenciarse en sub-actividades. Este modelo de la cadena 
de valor distingue cinco actividades primarias: 
 
• Logística interna: comprende operaciones asociadas con la recepción, almacenamiento y 
distribución de los insumos del producto. En el caso de una empresa de servicios como es servicios 
informáticos, la logística abarca lo relacionado con la selección del personal adecuado, 
organización y control de los puestos de trabajo. 
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• Operaciones (producción): procesamiento de los insumos para transformarlas en el 
producto final, en el caso de GFSistemas se describe principalmente cómo funcionan los servicios 
que oferta la empresa. 
 
• Logística externa: almacenamiento de los productos terminados y distribución del 
producto al consumidor. En el caso de GFSistemas se entrega el servicio directamente al 
consumidor. 
 
• Marketing y Ventas: actividades con las cuales se da a conocer el servicio que la empresa oferta, 
la empresa dispone de una página web y campañas email marketing. 
 
• Servicio: de post-venta, mantenimiento o soporte, agrupa las actividades asociadas a  mantener o 
realzar el valor del producto, mediante instalaciones, reparaciones, repuestos y capacitaciones. 
 
2. Actividades Secundarias o de Apoyo 
Las actividades primarias están apoyadas o auxiliadas por las también denominadas 
'actividades secundarias: 
 
• Infraestructura de la empresa: administración general que presta apoyo a toda la 
empresa, como la planificación, contabilidad y las finanzas. GFSistemas en cuanto a su 
infraestructura cuenta con una oficina en Quito Av. Colón y 9 de Octubre, en donde se realizan 
todas las actividades administrativas y de desarrollo de los servicios. 
 
 
• Administración de recursos humanos: búsqueda, contratación, capacitación y 
motivación del personal, GFSistemas no cuenta con un departamento de recursos humanos por lo 
que la selección del personal está a cargo del Gerente General. 
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• Desarrollo de la tecnología: investigación y desarrollo, esfuerzos técnicos para mejorar 
procesos y servicios, la tecnología es el factor clave para el desarrollo de GFSistemas. 
 
 
• Compras: abastecimiento, las principales compras de GFSistemas son suministros de 
oficina, y equipo de computación. 
 
GRÁFICO Nº. 3.7 
Cadena de valor de Porter 
 
Fuente: www.wikipedia.org 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
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CUADRO No 3.10 
 CADENA DE VALOR DE PORTER PARA GFSISTEMAS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Fuente: Datos GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez
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Quito, Av. Colón y 9 de octubre - Administración, Dirección y Supervisión 
Administración de Recursos Humanos 
Selección, contratación y capacitación directamente del gerente general. 
Desarrollo Tecnológico 
Internet, software especializado, proyectos informáticos y nuevos desarrollos. 
Compras 
Hardware, Software, suministros de oficina y equipo de computación. 
A
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Logística Interna Operaciones Logística Externa 
Marketing y 
ventas  Servicios 
Selección del 
personal adecuado 
y capacitación. 
Sistemas 
informáticos 
Configuración y 
montaje de redes. 
Página web Soporte vía telefónica. 
Diseño Web Email Marketing 
Mantenimiento de los 
sistemas informáticos. 
Contactar con el 
cliente. 
Programación 
Instalación de 
software. 
Cartas de 
presentación 
Mantenimiento de la 
página web y 
dominios. 
Recepción de 
pedidos. 
Branding 
Se sube al internet la 
página web. 
    
 162 
 
CUADRO Nº 3.11 
 (Efectivizar procesos internos) 
 
Objetivo Estratégico: Efectivizar procesos internos 
Meta: Efectivizar los tiempos de procesos en un 90% hasta diciembre de 2017 
Estrategia: Elaboración de un cronograma de actividades para controlar los tiempos en 
procesos e identificar la ruta crítica y los procesos que pueden ser eliminados 
Indicador: Índice de cumplimiento de proyectos 
Descripción: Mide el grado de cumplimiento de lo planificado. 
CÁLCULO 
Cuantificación % 
(Nº de proyectos terminados en la fecha acordada)  x 100 
Total de Proyectos 
Frecuencia de medición  Semestral 
Responsable  Gerente General 
Fuente:  Cronograma de actividades 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
El diseñar y registrar todos los procesos, permiten identificar aquellas actividades que son 
críticas y a su vez a las que no son necesarias para eliminarlas, esto conlleva a la reducción de 
tiempos en procesos lo que se ve reflejado en el cumplimiento de proyectos terminados en la fecha 
acordada, la medición se la realizará en forma semestral. 
 
Hay que tener en cuenta que el objetivo es reducir los tiempos en procesos en 90% hasta 
finales de 2018, es decir la comparación se la realizara semestralmente con relación a una fecha 
basé constante la cual podría ser 31 de diciembre de 2013, la comparación final para medir el 
cumplimiento del objetivo se la realizará a finales del año 2018 al comparar con la fecha actual y si 
el resultado es una reducción de 90% en procesos internos se cumplirá con lo propuesto, esto 
implica un incremento de 22 % anual en eficiencia de procesos internos. 
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CUADRO Nº3.12 
 (Actualización tecnológica) 
 
Objetivo Estratégico: Utilizar tecnología adecuada 
Meta: Adquirir tecnología necesaria permanentemente. 
Estrategia: Actualización constante en materia tecnológica, adquisición de sistemas 
informáticos, software y Hardware de última generación necesarios para el desarrollo eficiente 
de actividades 
Indicador: Cantidad de software y hardware adquiridos 
Descripción: Mide la frecuencia con que se actualizan y adquieren software, licencias y  
cualquier equipo o sistema informático 
CÁLCULO 
Cuantificación Nº de software y hardware a un determinado periodo  
Frecuencia de medición  Semestral 
Responsable  Gerente General 
Fuente:  Facturas 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
El objetivo estratégico propuesto en el cuadro inmediato superior es difícil de medir y 
proyectar en el tiempo debido a que va de la mano de los cambios del entorno, de la situación del 
mercado, entre otros, pero es muy importante siempre estar actualizado conforme a las exigencias 
del mercado. 
 
Parte del camino hacia la excelencia empresarial es la calidad total en la cual se encuentra 
la actualización y utilización constante de tecnologías, más aún en actividades de publicidad digital 
se hace imprescindible el cumplimiento constante de este objetivo. 
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3.6PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO 
“Conjunto de activos que dotan a la empresa de la habilidad para mejorar y aprender. Se 
critica la visión de la contabilidad tradicional, que considera la formación como un gasto, no como 
una inversión”29. 
Esta perspectiva se enfoca en el desarrollo del recurso humano, la importancia de que los 
empleados posean los conocimientos y habilidades necesarios, sosteniéndose sobre una 
herramienta adecuada y teniendo el clima adecuado dentro de la organización para motivar y 
respaldar la estrategia. 
En esta perspectiva se puede analizar tres factores importantes: 
GRÁFICO 3.8 
Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento 
 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
                                                          
29
 www.wikipedia.com 
 
Capacidades de los empleados  
•Adecuados conocimientos y competencias de los empleados quienes están cerca de 
los procesos internos y de los clientes de la empresa. 
Sistemas de Información 
•Se debe contar con información útil y oportuna sobre la empresa respecto a 
clientes, procesos  internos y datos financieros. 
Clima-Motivación 
•Se refiere al clima de la organización, que los empleados se sientan motivados y 
con iniciativa para el crecimiento, aprendizaje y acción. 
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CUADRO Nº 3.13 
 (Satisfacción Laboral) 
 
Objetivo Estratégico: Satisfacción Laboral 
Meta: Alcanzar el 90 % de satisfacción laboral, hasta diciembre de 2015 
Estrategia: Proveer al cliente interno de todas las herramientas necesarias para desarrollar sus 
actividades y a su vez dotarles de un espacio físico apto para el desarrollo de las mismas 
Indicador: Encuestas, entrevistas. 
Descripción: Mide el nivel de satisfacción que tienen los integrantes de una empresa al  
desarrollar sus actividades laborales 
CÁLCULO 
Cuantificación Resultados obtenidos en la encuesta entrevista. 
Frecuencia de medición  Semestral 
Responsable  Gerente General 
Fuente:  Empleados 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
 
La satisfacción del personal es de suprema importancia para el cumplimiento de los 
objetivos, metas trazadas. La satisfacción va de la mano con la motivación, está comprobado que 
una persona que no está motivada difícilmente va  a cumplir con sus metas, esto conduce a la 
reducción de ingresos en la empresa, es por ello que se debe priorizar el talento humano sobre el 
capital como un paso clave para alcanzar la excelencia empresarial.
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CUADRO Nº 3.14 
 (Productividad) 
 
Objetivo Estratégico: Incrementar la Productividad  
Meta: Aumentar la productividad del empleado en un 40 % hasta diciembre de 2014 
Estrategia: Motivar al empleado, establecer metas, premiar a quienes lo cumplan, y 
programar capacitaciones para todo el personal. 
Indicador: Índice de ingresos per cápita  
Descripción: Mide y sirve para comparar los ingresos que generan a la empresa cada 
Empleado. 
CÁLCULO 
Cuantificación 
(Ingresos Totales )   
Nº total de empleados 
Frecuencia de medición  Semestral 
Responsable  Gerente General 
Fuente:  Estado de resultados 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
 
Una de las consecuencias de la preocupación de la alta gerencia de cualquier empresa por 
el bienestar del  personal es el incremento de la productividad por empleado y por ende el aumento 
de productividad de la Institución.  
 
 
 Una de los factores claves para lograr el incremento de la productividad es sin duda el 
grado de motivación que tiene el personal, esto tiene intima relación con el clima laboral, la cultura 
organizacional y los valores que son los únicos que pueden alinear a las personas. 
 
 
Al dividir la cantidad de ingresos totales para el número total de empleados sabremos la 
cantidad promedio de ingresos que genera cada persona, esta información es relativa ya que no  
refleja exactamente los ingresos per cápita si no que sirve para medir la evolución entre periodos de 
tiempo. 
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CUADRO Nº 3.15 
 (Innovación y Desarrollo) 
 
Objetivo Estratégico: Innovación y desarrollo 
Meta: Innovar y desarrollar permanentemente productos, procesos, servicios, sistemas. 
Estrategia: Crear un departamento de Investigación y Desarrollo I&D hasta diciembre de 
2014 
Indicador: Departamento de I&D 
Descripción: Factor relevante para aumentar la competitividad y lograr el éxito empresarial 
 Proyecto Creación del Departamento de I&D 
Responsable  Gerente General 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
La generación de nuevos conocimientos aplicables, para el desarrollo de nuevas 
tecnologías que superen obstáculos o cualquier  tipo de problema relacionado con las necesidades 
actuales y futuras de la organización es el objetivo del Departamento de Investigación y Desarrollo. 
 
El mundo empresarial actual exige a sus integrantes un alto grado de competitividad, caso 
contrarió no tendrán mucho tiempo de vida, el departamento de I &D es un factor crítico para 
lograr el desarrollo empresarial y lograr mantenerse en el mercado en buenas condiciones
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CUADRO Nº 3.16 
 
CUADRO DE MANDO INTEGRAL DISEÑADO PARA GFSISTEMAS 
PERSPECTIVA DEL CLIENTE 
 
OBJETIVOS FACTORES 
CRÍTICOS 
INDICADOR META  ESTRATEGIA 
Medir y mejorar el grado 
de satisfacción y 
fidelización del cliente 
Escaso seguimiento al 
cliente  
Elaboración de encuestas 
de satisfacción y 
fidelización de clientes 
Tener un 100% de 
satisfacción del cliente 
hasta diciembre 2015 
Evaluar el grado de satisfacción y 
fidelización de clientes mediante, 
encuestas, entrevistas y visitas 
Reducir el tiempo de 
entrega del producto 
Falta de control Tasa de tiempos de espera Reducir en un 20 % el 
tiempo de entrega del 
producto al cliente hasta 
diciembre 2015 
Plan de capacitación integral, para 
efectivizar los procesos relacionados 
con la entrega del producto terminado al 
cliente. 
Mejorar continuamente la 
calidad de Servicio 
Falta de control 
continuo  de los 
procesos  
Relación entre los 
reclamos resueltos y el 
total de reclamos 
Mejorar continuamente la 
calidad del servicio 
Conocer y evaluar la cantidad de 
reclamos por parte de los clientes e 
implantar y posicionar en la mente de 
cada integrante de GFSistemas, la 
filosofía de la Calidad Total 
Incrementar la cartera de 
clientes en un 50% 
Falta de aplicabilidad de 
procesos continuos de 
mejora 
Tasa de crecimiento Aumentar la cantidad de 
clientes en un 50 % hasta 
diciembre de 2015 
Hacer más competitiva a la empresa, 
aumentando la cuota de mercado a 
través de Benchmarking 
Fuente: Cuadros de perspectivas del cliente del CMI 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
 
En el cuadro  número 3.16 se resume todas las perspectivas del cliente, identificando los factores críticos, el indicador, la meta y la estrategia, es decir 
nos da una vista global para una fácil comprensión. 
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CUADRO Nº 3.17 
 
CUADRO DE MANDO INTEGRAL DISEÑADO PARA GFSISTEMAS 
PERSPECTIVA FINANCIERA 
 
OBJETIVOS FACTORES 
CRÍTICOS 
INDICADOR META  ESTRATEGIA 
Incrementar  la Utilidad 
Neta 
Falta de registro y 
control contable 
Margen de Utilidad Neta   Aumentar la Utilidad 
Neta en 20% 
Optimizar recursos y mejorar la 
eficiencia operativa para controlar 
costos y gastos. 
Incrementar las ventas Escasa promoción de 
productos 
Tasa de ingresos por 
concepto de ventas 
Aumentar las ventas en un 
15% anual   
Promoción de servicios, flexibilización 
de precios, descuentos.            
Acrecentar y diversificar la 
cartera de Productos 
Dependencia de la venta 
de un solo tipo de 
servicio 
Tasa de crecimiento de 
cartera de productos   
Aumentar la cartera de 
productos en un 40% 
hasta diciembre de 2015 
Diversificación de productos en base a 
los resultados del estudio de mercado 
Mejorar el índice de 
liquidez 
Falta de reinversión  Índice de Liquidez   Tener un índice de 
liquidez entre 1 a 2 puntos 
hasta diciembre de 2015 
Reinvertir en GFSistemas; contratación 
de personal,  estudio de mercado, 
campañas de publicidad, tecnología de 
punta, capacitación al personal. 
Fuente: Cuadros de Perspectivas Financieras del CMI 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
 
Uno de los factores críticos es la carencia de un sistema de  registro contable lo cual dificulta la capacidad de medir al negocio y si no podemos medir 
no podemos controlar, y si no podemos controlar no podemos dirigir, y si no podemos dirigir no podemos mejorar, también `podemos observar otros factores 
críticos que necesitan ser mejorados para alcanzar el éxito empresarial. 
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CUADRO Nº 3.18 
 
CUADRO DE MANDO INTEGRAL DISEÑADO PARA GFSISTEMAS 
PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS 
 
OBJETIVOS FACTORES 
CRÍTICOS 
INDICADOR META  ESTRATEGIA 
Efectivizar procesos 
internos 
Falta de eficiencia Índice de cumplimiento 
de proyectos 
Efectivizar los tiempos de 
procesos en un 90%hasta 
diciembre de 2017 
Elaboración de un cronograma de 
actividades para controlar los tiempos 
en procesos e identificar la ruta crítica y 
los procesos que pueden ser eliminados          
Utilizar tecnología 
adecuada 
Falta de tecnología 
necesaria 
Cantidad de software y 
hardware adquiridos 
Adquirir tecnología 
necesaria de forma 
permanente. 
Actualización constante en materia 
tecnológica, adquisición de sistemas 
informáticos, software y Hardware de 
última generación necesaria para el 
desarrollo eficiente de actividades.            
Fuente: Cuadros de Perspectivas de Proceso Interno del CMI 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
 
Entre los objetivos descritos en el cuadro Nº 3.18 identificamos a tres objetivos que por su enfoque pertenecen a la Perspectiva del Proceso Interno en 
los cuales sobresalen factores notables como son la eficiencia, la actualización tecnológica, y la aplicabilidad de un plan estratégico, cada uno con alto grado 
de importancia para hacer frente a las necesidades actuales y futuras. 
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CUADRO Nº 3.19 
 
CUADRO DE MANDO INTEGRAL DISEÑADO PARA GFSISTEMAS 
PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO 
 
OBJETIVOS FACTORES 
CRÍTICOS 
INDICADOR META  ESTRATEGIA 
Satisfacción Laboral Falta de encuestas y 
entrevistas al personal. 
Resultado de encuestas y 
entrevistas al personal 
Alcanzar el 90 % de 
satisfacción laboral, hasta 
diciembre de 2015 
Proveer al cliente interno de todas las 
herramientas necesarias para desarrollar 
sus actividades y a su vez dotarles de un 
espacio físico apto para el desarrollo de 
las mismas 
Incrementar la 
Productividad   
Motivación Índice de ingresos per 
cápita 
Aumentar la 
productividad del 
empleado en un 40 % 
hasta diciembre de 2014 
Motivar al empleado, establecer metas, 
premiar a quienes lo cumplan, y 
programar capacitaciones para todo el 
personal 
Innovación y desarrollo   Falta de un 
departamento de 
investigación y 
desarrollo. 
Departamento de I&D Innovar y desarrollar 
permanentemente 
productos, procesos, 
servicios, sistemas. 
Crear un departamento de Investigación 
y Desarrollo I&D hasta diciembre de 
2014 
Fuente: Cuadros de Perspectivas de Aprendizaje del CMI 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
 
 
Aquel que piensa que lo sabe todo ha caído en la mediocridad, lo mismo sucede en las empresas, es por ello que el aprendizaje y desarrollo son parte 
del mejoramiento continuo, dentro de esta perspectiva podrían estar cantidad de objetivos los cuales hemos resumido en tres, la satisfacción de la persona al 
acudir a su trabajo, la motivación para realizar las actividades y la necesidad de crear un departamento de I & D necesario para que la institución crezca
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3.7 MAPA ESTRATÉGICO 
 
El mapa estratégico constituye uno de los elementos básicos sobre los que se asienta el 
Balanced Scorecard, cuya función principal es comunicar la estrategia a todas las personas que 
tienen que ejecutarla, que son los empleados de la compañía. El Mapa Estratégico nos muestra una 
representación visual de  la historia de la estrategia, muestra cómo la empresa logrará su visión a 
través de objetivos concretos. 
 
Por esta razón es necesario desarrollar el mapa estratégico aplicado a GFSistemas, 
presentamos dos modelos a continuación, además de un mapa estratégico por enlaces. 
GRÁFICO 3.9 
 
 Mapa estratégico GFSistemas (Modelo 1) 
 
 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez  
Fuente: CMI GFSistemas 
VISIÓN MISIÓN 
  
PERSPECTIVA FINANCIERA PERSPECTIVA DEL CLIENTE 
  
PERSPECTIVA DEL PROCESO 
INTERNO 
PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE 
Y CRECIMIENTO 
  
Innovación y 
desarrollo. 
 
Satisfacción Laboral 
 
Efectivizar procesos 
internos. 
 
Utilizar tecnología 
adecuada 
Incremento rentabilidad de la empresa. 
 
Incremento de 
satisfacción y 
fidelización. 
 
Crecimiento cartera 
clientes. 
 
GFSistemas dirigirá todos sus esfuerzos para 
convertirse en una empresa líder en  el 
mercado de  publicidad digital e impresa a 
nivel nacional hasta el año 2020, 
implementando la Filosofía de la calidad 
Total, fiel a sus principios, valores y clientes.   
 
GFSISTEMAS es una empresa Privada que 
presta servicios de publicidad digital e impresa 
a personas Naturales y Jurídicas que desarrollen 
actividades económicas en Ecuador, de una 
manera rápida y eficiente, basados en valores, 
direccionados a  la plena satisfacción de las 
necesidades del cliente y aportando al 
desarrollo de la comunidad.  
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GRÁFICO  Nº3.10 
Mapa estratégico GFSistemas (Modelo 2) 
 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez  
Fuente: CMI GFSistemas 
PRINCIPIOS: 
Satisfacción al cliente 
Calidad en servicio 
Ética comercial 
Mejoramiento continuo. 
VALORES: 
Honestidad  
Lealtad 
Respeto 
Justicia 
Responsabilidad 
 
VISIÓN 
Convertirse en empresa líder en el mercado de la publicidad digital e 
impresa a nivel nacional hasta el año 2020, prestando servicio de calidad, 
fiel a sus principios y valores.   
 
MISIÓN 
GFSISTEMAS es una empresa Privada que presta 
servicios de publicidad digital e impresa a personas 
Naturales y Jurídicas que desarrollen actividades 
económicas en Ecuador, de una manera rápida y 
eficiente, basados en valores como la honradez y 
cumplimiento, direccionados a  la plena satisfacción 
de las necesidades del cliente y aportando al 
desarrollo de la comunidad.  
 
ESTRATEGIA CORPORATIVA 
Aumentar el prestigio de GFSistemas brindado un 
servicio de calidad a precios competitivos, mejorando 
continuamente sus actividades, contrarrestar a la 
competencia aumentando su participación en el mercado, 
incrementando ventas, satisfaciendo y fidelizando al 
clientes y manteniendo un buen ambiente de trabajo.  
Plan estratégico 
basado en el CMI. 
Rendimiento en 
procesos internos de 
cada departamento. 
Satisfacción al 
cliente. 
Gestión 
financiera 
eficiente. 
Satisfacción 
laboral 
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GRÁFICO  3.11  
Mapa estratégico GFSistemas causa-efecto (Modelo 3) 
 
 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez  
Fuente: CMI GFSistemas.
PERSPECTIVA 
FINANCIERA 
PERSPECTIVA 
DE CLIENTES 
PERSPECTIVA DE 
PROCESOS 
INTERNOS 
PERSPECTIVA DE 
APRENDIZAJE Y 
CRECIMIENTO 
Capacitar, motivar y 
comprometer al talento humano 
con los objetivos 
organizacionales. 
 
Incrementar el nivel de 
satisfacción laboral. 
Innovación y desarrollo. 
 
Efectivizar procesos internos. 
 
Utilizar tecnología adecuada. 
 
Aumentar la satisfacción al 
cliente. 
Fidelizar al cliente. 
Ofrecer un servicio rápido y 
oportuno. 
Incrementar las ventas y  
utilidades del ejercicio 
Diversificar los servicios que la empresa ofrece con 
el fin de lograr un mayor crecimiento en el 
mercado. 
Optimizar los recursos 
 
Mejorar la calidad de servicio 
 
Determinar precios, descuentos, servicios 
complementarios competitivos. 
Alcanzar rentabilidad y crecimiento. 
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CAPÍTULO IV 
4. PLAN ESTRATÉGICO, OPERATIVO Y FINANCIERO 
 
4.1 PLAN ESTRATÉGICO 
Una vez que se ha realizado el diagnostico situacional de la empresa, el FODA, las 
matrices EFI, EFE, el planteamiento de estrategias, metas, objetivos, hay que plasmar en un 
documento lo mencionado, este documento se lo conoce con el nombre de Plan Estratégico, y 
utilizamos el modelo de la matriz 5WH. 
 
De la estrategia a la acción, el modelo de matriz 5W + 1H; es una herramienta que permite 
identificar factores y desarrollar de una manera lógica, ordenada y secuencial las estrategias. 
 
Las 5 W provienen del inglés, y son Who, What, Where, When, Why (quién, qué, dónde, 
cuándo, por qué), y se incluye la H, "How" (cómo), 
 
Responde a las preguntas: 
 ¿Qué hacer? 
 ¿Por qué se lo va hacer? 
 ¿Quién lo va hacer? 
 ¿Dónde lo van hacer? 
 ¿Cuándo lo van hacer? 
 ¿Cómo se lo va hacer? 
 
Para ejecutar con éxito las estrategias, es fundamental comprometer a todo el personal de 
GFSistemas, eliminar la resistencia al cambio y minimizar el impacto de los problemas que se 
presentarán al establecer las estrategias, como se observa en el análisis de la Matriz siguiente: 
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CUADRO Nº 4.1 
Plan Estratégico GFSistemas 
QUÉ  
WHAT 
POR QUÉ 
WHY 
QUIÉN 
WHO 
DÓNDE 
WHERE 
CUÁNDO 
WHEN  
CÓMO 
HOW 
ESTRATEGIAS OBJETIVOS RESPONSABLE LUGAR FECHA MÁXIMA 
DE 
CUMPLIMIENTO 
 
INSTRUCCIONES DE 
TRABAJO 
Evaluar la satisfacción y fidelización del 
cliente mediante; encuestas, entrevistas 
y visitas. 
Incrementar a 100% la 
satisfacción del cliente 
Responsable del 
Área de ventas y 
Marketing 
Visita a 
clientes 
31/12/2015 Analizar necesidades de los 
clientes, implementar campaña 
interna de publicidad, beneficios, 
evaluar y mejorar la fidelización. 
Plan de capacitación integral, para 
efectivizar los procesos relacionados con 
la entrega del producto terminado al 
cliente.  
Reducir el tiempo de 
entrega del producto en un 
mínimo de 20%. 
Gerente General Instalaciones 
GFSistemas 
31/12/2015 Identificar donde ocurre un 
bottleneck o el cuello de botella y 
analizar cómo se puede aumentar 
la eficiencia mediante 
herramientas y procesos para 
reducir al mínimo el tiempo de 
entrega del producto. 
Conocer y evaluar la cantidad de 
reclamos por parte de los clientes e 
implantar y posicionar en la mente de 
cada integrante de GFSistemas, la 
filosofía de la Calidad Total  
Mejorar continuamente la 
calidad de Servicio 
Gerente General Instalaciones 
GFSistemas 
Permanente Llevar control sobre los reclamos 
de clientes, minimizar el tiempo 
de respuesta, y capacitar al 
personal con talleres para resolver 
los problemas que se presenten 
con  eficiencia. 
Hacer más competitiva a la empresa, 
aumentando la cuota de mercado 
mediante el Benchmarking 
Incrementar la cartera de 
clientes en un 50%. 
Gerente General Visitas a 
empresas 
líderes. 
31/12/2015 Diseño y aplicación de un plan de 
Benchmarking 
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Optimizar recursos y mejorar la 
eficiencia operativa para controlar costos 
y gastos. 
Incrementar utilidades en 
un 20% anual. 
Gerente General Instalaciones 
GFSistemas 
Anual Llevar un registro de control 
detallado de los costos y gastos 
que incurre la empresa, así se 
puede optimizar recursos y 
mejorar utilidades.  
Promoción de servicios flexibilización 
de precios, descuentos, comunicados a 
clientes, compradores y potenciales 
clientes, a través de un plan agresivo de 
marketing y ventas 
Aumentar nivel de ventas 
en un 15% anual 
Jefe de Área de 
Ventas y Marketing 
Instalaciones 
GFSistemas 
Anual Fortalecer la imagen y abastecer 
de información a las nuevas 
empresas, sobre todos los 
servicios que ofrece GFSistemas. 
Aplicación de un plan  agresivo 
de marketing y ventas 
Diversificación de productos en base a 
los resultados de un estudio de mercado. 
Diversificar la cartera de 
productos en un 40% 
Jefe de Área de 
Ventas y Marketing 
Estudio de 
mercado, norte 
de Quito, Av. 
Amazonas.  
31/12/2015 Levantar y analizar la 
información sobre nuevos 
servicios que la gente demande, 
donde GFSistemas pueda 
incursionar, para así incrementar 
la cartera de servicios. 
Reinvertir en GFSistemas; contratación 
de personal, elaboración de un estudio 
de mercado, campañas de publicidad, 
tecnología de punta, capacitación al 
personal. 
Mejorar el índice de 
liquidez, fluctuando entre 1  
a 2 puntos 
Gerente General Instalaciones 
GFSistemas 
31/12/2015 Reinvertir en la empresa. 
Diseñar un cronograma de actividades, 
para tener un mejor control de procesos 
e identificar la ruta crítica y los procesos 
que pueden ser eliminados 
Efectivizar los procesos 
internos en 90%  
Gerente General Instalaciones 
GFSistemas 
31/12/2017 Recopilar información, elaborar 
una estructura de procesos, 
comprender los procesos, 
implementar, corregir, mejorar 
continuamente. 
Actualización constante en materia 
tecnológica, adquisición de sistemas 
informáticos, software y Hardware de 
última generación. 
Aplicar tecnología 
actualizada. 
Responsable de 
soporte 
Instalaciones 
GFSistemas 
Permanente Investigación continua de avances 
tecnológicos, realizar inventario 
de equipos en mal estado, 
solicitar requerimientos, abastecer 
y actualizar equipos según avance 
tecnológico. 
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Fuente: Diagnóstico – CMI GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez
Proveer al cliente interno de todas las 
herramientas necesarias para desarrollar 
sus actividades y a su vez dotarles de un 
espacio físico apto para el desarrollo de 
las mismas 
Incrementar y mantener la 
satisfacción laboral en un 
mínimo de 90% 
Gerente General Instalaciones 
GFSistemas 
31/12/2015 Realizar una lista de 
requerimientos del personal, para 
ofrecer todas las herramientas 
necesarias para que se 
desempeñen con total comodidad 
y eficiencia al igual que el 
espacio físico confortable. 
Motivar al empleado, establecer metas, 
premiar a quienes lo cumplan, y 
programar capacitaciones para todo el 
personal. 
Incrementar la 
productividad del 
empleado en un 40% 
Gerente General Instalaciones 
GFSistemas 
31/12/2014 Realizar talleres para el personal 
en sus diferentes áreas, además de 
incentivos para los empleados 
que logren alcanzar una 
determinada meta. 
Crear un departamento de Investigación 
y desarrollo I&D en el cual se puedan 
identificar y traducir las necesidades del 
cliente en especificaciones técnicas a su 
vez llevar de la mano a GFSistemas con 
los cambios de entorno. 
Innovar y desarrollar 
permanentemente los 
productos y servicios con 
tecnología de última 
generación. 
Gerente General Instalaciones 
GFSistemas 
31/12/2014 Poner en marcha un estudio de 
pre factibilidad sobre la creación  
de un departamento de 
Investigación y Desarrollo para 
determinar el beneficio de este 
proyecto, y poder decidir si se lo 
realiza o no. 
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En el cuadro Nº4.1 se plasma los resultados obtenidos como consecuencia de realizar un 
análisis de situación(diagnóstico), en el cual se utilizó varias herramientas como el FODA, matriz 
EFE, EFI, modelos de cadena de valor de Porter y Mckinsey, estudio del macro y micro entorno, 
matrices de priorización, el cuadro de mando integral entre otros. Este cuadro es el documento 
formal y complemento del Cuadro de mando integral, en los cuales el gerente de GFSistemas tiene 
una mirada integral y detallada de las acciones a seguir para encaminar en el sendero del 
mejoramiento continuo a su empresa y comunicar a sus empleados las estrategias, objetivos, como 
alcanzar estos objetivos, la fecha máxima de cumplimiento, en fin, también se utilizan para 
comunicar las acciones a seguir, en las cuales los mismos empleados participaron con infinidad de 
ideas que fueron analizadas y tomadas en cuenta, para la formación de estrategias y formulación de 
objetivos. 
 
4.2 PLAN OPERATIVO 
El plan operativo permite detallar los pasos a seguir para cumplir con lo propuesto en el 
plan estratégico, el plan operativo es un documento que se diseñó en base al cuadro del plan 
estratégico Nº 4.1, en el cual se convierten las iniciativas estratégicas en proyectos que serán 
priorizados y asignados en el corto mediano y largo plazo  para tener una visión completa de lo que 
se va hacer. 
 
4.2.1 Determinación de Proyectos 
Una vez realizado el direccionamiento estratégico y la formulación estratégica, es necesario 
analizar las iniciativas estratégicas para determinar proyectos que faciliten a la empresa la 
consecución de sus objetivos de manera eficiente. 
 
Después de haber identificado las estrategias que permitirán a GFSistemas alcanzar los 
objetivos propuestos, se establece un conjunto de actividades coordinadas, que apuntan a lograr un 
resultado en un tiempo previsto, surgen como la respuesta a una necesidad, acorde a la visión y 
misión de la empresa. 
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4.2.2 Descripción de proyectos 
CUADRO Nº 4.2 
Descripción de Proyectos 
PERSPECTIVA OBJETIVOS ESTRATEGIAS PROYECTOS 
C
P 
M
P 
L
P 
CLIENTES 
Lograr y mantener un nivel de 
100 % en satisfacción y 
fidelización del cliente, 
generando valor agregado, hasta 
diciembre 2015 
Evaluar el grado de satisfacción y fidelización de clientes 
mediante, encuestas, entrevistas, visitas y en base a los 
resultados tomar medidas.  
Diseño de una 
Propuesta de Valor 
      
Ofrecer un servicio más eficiente, 
reduciendo en un 20% el tiempo 
de entrega del producto al cliente 
hasta diciembre 2015 
Plan de capacitación integral, para efectivizar los procesos 
relacionados con la entrega del producto terminado al cliente. 
Plan de Capacitación 
integral.  
    
Mejorar continuamente la calidad 
de Servicio 
Conocer y evaluar la cantidad de reclamos por parte de los 
clientes e implantar y posicionar en la mente de cada 
integrante de GFSistemas, la filosofía de la Calidad Total  
Implantación de la 
gestión de la calidad 
total en la 
administración de 
GFSistemas       
  
Incrementar la cartera de clientes 
en un 50% hasta diciembre de 
2015 
Hacer más competitiva a la empresa, aumentando la cuota de 
mercado a través de Benchmarking 
Elaboración y 
aplicación de un plan de 
Benchmarking 
      
    Fuente: CMI GFSistemas 
Elaborador por: Erika Aguilar/ Danny Narváez 
De cada objetivo brota una estrategia y de esta nace un proyecto para luego en la práctica retroalimentarse inversamente y conseguir el 
cumplimiento del objetivo, observamos claramente e identificamos cuatro proyectos con resultados a  tiempo estimado máximo de mediano plazo. 
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CUADRO Nº 4.3 
Descripción de Proyectos 
PERSPECTIVA OBJETIVOS ESTRATEGIAS PROYECTOS 
C
P 
M
P 
L
P 
FINANCIERA 
  
Incrementar la utilidad anual 
en un 20% anual. 
Optimizar recursos y mejorar la eficiencia operativa para 
controlar costos y gastos. 
Diseño de un sistema de 
control de costos y 
gastos.       
Aumentar el nivel de ventas en 
un 15%. 
Promoción de servicios flexibilización de precios, descuentos, 
incremento de la cartera de clientes. 
Plan de marketing 
      
Diversificar y acrecentar en un 
40% la cartera de productos 
hasta diciembre de 2015 
Diversificación de productos en base a los resultados de un 
estudio de mercado. 
Plan de Investigación de 
mercado. 
      
Mejorar el índice de liquidez 
llegando a una fluctuación de1 
a 2 puntos, que es lo aceptable, 
hasta diciembre de 2015 
Reinvertir en GFSistemas; contratación de personal, estudio de 
mercado, campañas de publicidad, tecnología de punta, 
capacitación al personal. 
Diseño de un Plan de 
reinversión. 
      
Fuente: CMI GFSistemas 
Elaborador por: Erika Aguilar/ Danny Narváez 
Todos estos objetivos se los elaboraron en base al análisis financiero que se realizó a la empresa, surgieron cuatro proyectos que se terminarán de 
ejecutar en el mediano plazo. 
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CUADRO Nº 4.4 
Descripción de Proyectos 
 
PERSPECTIVA OBJETIVOS ESTRATEGIAS PROYECTOS 
C
P 
M
P 
L
P 
INTERNA 
Efectivizar los procesos 
internos, en un 90% hasta 
Diciembre de 2017 
Elaboración de un cronograma de actividades para controlar 
los tiempos en procesos e identificar la ruta crítica y los 
procesos que pueden ser eliminados 
Diseño de un manual de 
gestión por procesos 
      
Utilizar tecnología adecuada 
para desarrollar la actividad 
empresarial de una mejor 
forma. 
Actualización constante en materia tecnológica, adquisición de 
sistemas informáticos, software y Hardware de última 
generación necesaria para el desarrollo eficiente de 
actividades. 
Plan de actualización 
permanente. 
      
Fuente: CMI GFSistemas 
Elaborador por: Erika Aguilar/ Danny Narváez 
En cuanto a la perspectiva interna, identificamos tres objetivos formulados en el capítulo tres, existen dos proyectos que serán ejecutados en el 
largo plazo, el primero de efectivizar procesos se lo proyecto en un horizonte hasta 2017 con un porcentaje de logro de 90%, equivalente a un incremento 
22.50% cada año, contados en un periodo comprendido desde el 2014 al 2017. 
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CUADRO Nº 4.5 
Descripción de Proyectos 
PERSPECTIVA OBJETIVOS ESTRATEGIAS PROYECTOS 
C
P 
M
P 
L
P 
DESARROLLO Y 
APRENDIZAJE 
Incrementar el grado de 
satisfacción laboral hasta un 
mínimo de 90% hasta 
diciembre de 2015 
Proveer al cliente interno de todas las herramientas necesarias 
para desarrollar sus actividades y a su vez dotarles de un 
espacio físico apto para el desarrollo de las mismas 
Realizar entrevistas, 
desarrollar encuestas al 
personal para conocer sus 
necesidades y emprender 
planes de acción.       
Incrementar la productividad 
del empleado en un  40% hasta 
diciembre de 2014 
Motivar al empleado, establecer metas, premiar a quienes lo 
cumplan, y programar capacitaciones para todo el personal 
Programa de incentivos y 
capacitaciones al 
personal.       
Innovar y desarrollar 
permanentemente los 
productos y procesos con 
tecnología de última 
generación 
Crear un departamento de Investigación y desarrollo I&D en el 
cual se puedan identificar y traducir las necesidades del cliente 
en especificaciones técnicas a su vez llevar de la mano a 
GFSistemas con los cambios de entorno 
Implementación de un 
departamento de 
Investigación y 
Desarrollo, con plazo de 
ejecución al 31/12/2014       
Fuente: CMI GFSistemas 
Elaborador por: Erika Aguilar/ Danny Narváez 
 
Al analizar el cuadro notamos que es la única perspectiva en que todos los proyectos planteados se ejecutarán en el corto y mediano plazo, al igual 
que en los otros cuadros, se topan factores críticos para lograr que empresas sean de éxito, el factor más importante el sin duda es el talento humano, que no 
es un activo de la empresa y es por ello de la preocupación de mantener en un alto grado satisfechos a los integrantes de la institución. 
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4.2.3Priorización de Proyectos 
Se procede a identificar la importancia de cada proyecto, se debe realizar una matriz que 
contiene el peso de cada objetivo y la importancia de cada proyecto, finalmente sumamos 
verticalmente y se concluye ordenando de mayor a menor según su impacto estratégico. 
 
CUADRO Nº 4.6 
IMPACTO DEL PROYECTO 
PESO IMPACTO ESTRATÉGICO DEL PROYECTO 
1 DÉBIL 
3 MODERADO 
5 FUERTE 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
 
Los parámetros utilizados para la evaluación y medición de impacto de los diferentes 
proyectos propuestos a GFSistemas como resultado de un estudio minucioso realizado en el periodo 
2013 se reflejan en el cuadro Nº 4.6. Los valores considerados se describen y se asocian al grado de 
impacto que la aplicación de los proyectos generaría en la empresa.
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CUADRO Nº 4.7  
Priorización de Proyectos 
 
 
Fuente: Investigación propia 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez
OBJETIVOS 
P
R
O
Y
E
C
T
O
S 
Diseño de 
una 
Propuesta 
de Valor 
Programas 
de 
capacitació
n integral 
Implantación de 
la gestión de la 
calidad total en 
la 
administración 
de GFSistemas 
Elaboración y 
aplicación de 
un plan de 
Benchmarking 
Diseño de 
un sistema 
de control 
de costos y 
gastos. 
Plan de 
marketing 
Plan de 
Investigación 
de mercado 
Diseño de 
un Plan de 
reinversión. 
Diseño de 
un manual 
de gestión 
por 
procesos 
Plan de 
actualización 
permanente. 
Realizar entrevistas 
y desarrollar 
encuestas al 
personal para 
conocer sus 
necesidades y 
emprender planes 
de acción 
Programa 
de 
incentivos y 
capacitacion
es al 
personal. 
Implementación 
de un 
departamento de 
Investigación y 
Desarrollo. 
Incrementar la satisfacción al 
cliente. 5 5 1 5 1 3 1 1 1 1 1 1 5 
Ofrecer un servicio más eficiente y 
oportuno. 5 5 5 5 1 3 1 1 3 1 1 3 5 
Mejorar continuamente la calidad 
de Servicio 5 5 3 5 1 3 3 1 3 3 3 3 5 
Incrementar la cartera de 
clientes   5 3 5 3 1 5 5 3 3 3 1 1 5 
Incrementar utilidades 3 3 1 3 5 5 3 5 3 3 5 3 3 
Aumentar nivel de ventas 3 3 3 3 3 5 3 3 1 3 5 3 5 
Diversificar la cartera de 
productos 1 3 3 3 1 5 5 3 1 5 1 1 5 
Mejorar el índice de liquidez 1 1 1 1 5 1 1 5 1 1 1 3 3 
Efectivizar los procesos internos 3 5 5 5 3 1 1 1 5 5 5 5 3 
Aplicar tecnología actualizada. 3 5 1 3 5 3 3 5 5 5 1 1 5 
Incrementar y mantener la 
satisfacción laboral. 3 3 3 3 3 1 1 3 3 3 5 5 1 
Incrementar la productividad del 
empleado 1 5 3 3 1 1 1 3 1 3 5 5 3 
Innovar y desarrollar 
permanentemente los 
productos y servicios con 
tecnología de última 
generación.   1 3 3 5 1 1 5 5 3 5 1 1 5 
IMPACTO ESTRATÉGICO 39 49 37 47 31 37 33 39 33 41 35 35 53 
  5 2 7 3 13 8 11 6 12 4 9 10 1 
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CUADRO Nº 4.8 
Resumen de Priorización de Proyectos 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Investigación Propia 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
 
El cuadro nos permite visualizar de una mejor forma el orden de priorización de los proyectos 
sometidos a previo análisis. En primer lugar tenemos la creación del departamento de Investigación y 
Desarrollo. 
IMPACTO INICIATIVA ORDEN 
53 Implementación de un 
departamento de 
Investigación y Desarrollo. 
1 
49 Programas de capacitación 
integral 
2 
47 Elaboración y aplicación de 
un plan de Benchmarking 
3 
41 Plan de actualización 
permanente. 
4 
39 Diseño de una Propuesta de 
Valor 
5 
39 Diseño de un Plan de 
reinversión. 
6 
37 Implantación de la gestión de 
la calidad total en la 
administración de 
GFSistemas 
7 
37 Plan de marketing 8 
35 Realizar entrevistas y 
desarrollar encuestas al 
personal para conocer sus 
necesidades y emprender 
planes de acción 
9 
35 Programa de incentivos y 
capacitaciones al personal. 
10 
33 Plan de Investigación de 
mercado. 
11 
33 Diseño de un manual de 
gestión por procesos 
12 
31 Diseño de un sistema de 
control de costos y gastos. 
13 
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4.2.4 Desarrollo Del Proyecto De Implementación Del Departamento De Investigación Y 
Desarrollo 
 
Como resultado de la Matriz de Priorización de Proyectos, la implementación del 
Departamento de Investigación y Desarrollo es una prioridad para GFSistemas constituyéndose en el 
proyecto que la empresa necesita desarrollar de manera inmediata, además este departamento ayudará 
a desarrollar los demás proyectos. 
 
4.2.4.1 Antecedentes 
En el Ecuador y el mundo la investigación y el desarrollo tecnológico han pasado a ser uno de 
los principales motores del funcionamiento económico de la sociedad. Tanto la creación de nuevos 
productos y procesos, la investigación y la tecnología, constituyen una herramienta privilegiada y 
esencial para la modernización de las empresas, contribuyendo de esta manera a desarrollar y 
mantener, empleos de calidad, impulsar el crecimiento económico e incrementar la competitividad. 
 
GFSistemas no cuenta en la actualidad con un Departamento de Investigación y Desarrollo, 
por este motivo no se ha podido incrementar la cartera de productos, traducir las necesidades del 
cliente en especificaciones técnicas lo que conlleva a limitar su crecimiento. Es por esto que 
GFSistemas se ve en la obligación como empresa de servicios informáticos de implementar el 
Departamento de Investigación y Desarrollo. 
 
4.2.4.2 Alcance 
Con la implementación de este departamento se busca investigar permanentemente nuevas 
tecnologías, recopilar información e interpretar los datos para hacer uso de ellos en el diseño de 
estrategias, ayudará a la toma oportuna y correcta de decisiones, en el desarrollo se trata de poner en 
práctica todas las ideas de la fase investigativa, y de esta forma satisfacer a los clientes, mejorando el 
servicio prestado. 
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Por esta razón las empresas llevan a  cabo proyectos de innovación que les permita adaptarse a 
los cambios del entorno y de esta forma aportar a la sociedad. 
 
Entre los beneficios, de la investigación y desarrollo permite conocer el mercado, ahorrar 
tiempo y dinero, incrementar innovaciones, identificar futuros inconvenientes, transferencia 
tecnológica, gestión del conocimiento entre otros. 
 
4.2.4.3 Objetivo General 
Implementar el departamento de Investigación y Desarrollo, con capacidad de innovar y 
desarrollar sistemas, procesos, crear nuevos productos de calidad en base a una necesidad enfocados a 
mejorar los niveles de competitividad y de satisfacción del cliente, en un mercado cada vez más 
cambiante y exigente. 
 
4.2.4.4 Objetivos Específicos 
 Concientización integral de la importancia del departamento de Investigación y Desarrollo 
 Diseñar un perfil de contratación adecuado a las necesidades del departamento de I&D para la 
contratación de talento humano altamente calificado. 
 Identificar los recursos necesarios para la implementación del proyecto 
 Determinar la fuente de financiamiento de los recursos necesarios 
 Realizar una análisis financiero que demuestre la viabilidad o no del proyecto 
 
4.2.4.5 Objetivos operativos 
Los objetivos operativos son los que definen las acciones inmediatas que se han de realizar, 
son cuantificables, medibles mediante indicadores, así permiten hacer seguimiento y evaluación del 
grado de cumplimiento de lo que se busca conseguir con los objetivos específicos.  En este proyecto 
los objetivos operativos son: 
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 Adquisición de equipo tecnológico  
 Adquisición de muebles y enseres,  
 Contratación de talento humano altamente calificado,  
 Dotación de espacio físico necesario para la creación del Departamento de I & D. 
 
 
4.2.4.6 Justificación 
En el mundo actual en las tendencias globales, el mercado ha pasado a exigir constantemente 
nuevos productos o a mejorar los ya existentes, lo que hace indispensable que las empresas innoven 
constantemente generando productos nuevos y mejorar los ya existentes. 
 
La importancia del estudio y posterior implementación del Departamento de Innovación y 
Desarrollo en GFSistemas, está dada ya que al ser una empresa en crecimiento el área contribuirá a la 
generación de nuevo conocimiento, asumiendo la necesidad de realizar una investigación orientada a 
la solución de problemas inmediatos, además permitirá que tenga ventaja competitiva por lo que 
necesita de procesos de innovación con el de satisfacer las expectativas del cliente. 
 
En esta área especializada se desarrollarán proyectos que permitan diseñar productos, procesos 
y servicios innovadores, se establecerán criterios para la planeación de estrategias en su diseño e 
innovación y se desarrollarán estudios para identificar la evolución dirigida de los productos 
existentes, atendiendo las necesidades de clientes, y determinando en que productos debe de invertir 
una empresa y los mercados que se deben atacar. 
 
La implementación de este departamento permitirá a la empresa cumplir con sus objetivos 
encaminar en el sendero del mejoramiento continuo a través de la filosofía de la calidad total para así  
íntegramente alcanzar la excelencia empresarial. 
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En definitiva, una empresa que no se desarrolla sobrevive y con el tiempo muere en un 
mercado cada vez más agresivo y para desarrollarse es necesario adquirir conocimientos, investigar, 
contar con talento humano de calidad, es por ello y mucho mas que es imprescindible la creación del 
departamento de I & D.  
 
4.2.4.7 Horizonte del Proyecto 
El horizonte del proyecto es el tiempo que será evaluado técnica y financieramente el 
proyecto, en nuestro caso será de 4 años comprendidos en el periodo de 2014 a 2017. 
 
4.2.4.8 Recurso Tangible 
Los recursos materiales básicos necesarios para iniciar con el funcionamiento del 
departamento de investigación y desarrollo se detallan a continuación:  
Recursos Materiales. 
 2 escritorios 
 2 sillas 
Recursos Tecnológicos. 
 1 computadora de escritorio 
 1 laptop 
 1 Servidor 
 
4.2.4.9Talento Humano 
Sin duda el factor más importante que determina el éxito o el fracaso es la calidad  humana del 
personal que integran la institución, son las personas quienes forman empresas, son sus valores sus 
conocimientos su experiencia y su compromiso es lo que hace diferencia de una empresa con otra, 
según reuniones con el representante legal de GFSistemas el perfil requerido es: 
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a.- Cargo: Responsable del Departamento de I&D 
Nivel organizacional: operativo 
Jefe inmediato: Gerente General 
Instrucción formal: Ingeniero en Sistema, Informática, Computación o afines 
Experiencia mínima: 2 años en cargos similares 
Remuneración: $ 600.00 + Beneficios de Ley 
Horario: 8:30 a 17:30 (incluida hora de almuerzo) 
Funciones: 
 
 Responsable del liderazgo del departamento de investigación y desarrollo de la 
empresa. 
 Promover, dirigir y coordinar las actividades relacionadas con el análisis, desarrollo y 
evaluación de nuevos productos, así como la mejora y actualización de los existentes. 
 Diseñar y preparar propuestas de proyectos de I&D. 
 Coordinar el trabajo en equipo para la elaboración y el desarrollo de proyectos de 
investigación. 
 Capacitar a la fuerza de ventas para que conozcan bien los productos que se 
comercializan. 
 Dominar tecnologías del conocimiento, información y comunicación. 
 Elaborar informes técnicos de la tarea investigativa desarrollada periódicamente. 
 
b.- Cargo: Asistente del Departamento de Investigación y Desarrollo 
Nivel organizacional: operativo 
Jefe inmediato: Jefe del Departamento de Investigación y Desarrollo 
Instrucción formal: Egresado o estudiante cursando los últimos años en Sistemas, Informática, 
Computación o Afines 
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Experiencia mínima: 6 meses en cargos similares 
Remuneración: $ 420.00 + Beneficios de Ley 
Horario: 8:30 a 17:30 (incluida hora de almuerzo) 
Funciones: 
 
 Responsable de asistir y apoyar en las actividades que el Jefe de Investigación y 
Desarrollo especifique. 
 Colaborar en las actividades de los proyectos de investigación.  
 Participar en la elaboración de productos parciales y finales del proyecto como 
generación de informes, reportes, etc. 
 Capacidad tecnológica y administrativa para realizar procesos de sistemas y brindar 
soporte técnico a empresas. 
 
4.2.4.10 Líneas de acción 
 
Corresponde a la organización de las diferentes actividades que debe desarrollar GFSistemas 
en un periodo de tiempo, a través del cual se pretende llegar al cumplimiento de los objetivos 
establecidos del proyecto, además se establece metas y presupuestos, todos las líneas de acción 
 
4.2.4.11    Metas e indicadores financieros 
 
La meta define el resultado final esperado que en este proyecto es la Implantación del 
Departamento de Investigación y Desarrollo, y los indicadores permiten evaluar el cumplimento de la 
meta del proyecto. Más adelante se presenta el análisis financiero basado en indicadores para medir la 
rentabilidad del proyecto. 
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4.2.4.12 Actividades 
 
Son los pasos a ejecutar en las diferentes etapas del Proyecto o líneas de acción y que se 
pueden medir en tiempo de ejecución, producto entregable y presupuesto.  
 
En GFSistemas se debe realizar las siguientes actividades: 
 Determinar el equipo necesario para la implantación del departamento.  
 Diseñar un perfil de contratación que cumpla con las exigencias del Departamento I&D, 
establecer sueldos. 
 Diseño e implementación de manuales de funciones y de procedimientos. 
 
4.2.4.13 Responsable 
 
El responsable es el Propietario de GFSistemas quien se responsabiliza de la ejecución del 
Proyecto y de la elaboración de reportes de avance, seguimiento y control. 
 
4.2.4.14 Estimación de costos del plan 
 
Conciernen los valores totales de los recursos presupuestados de inversión y gasto de la 
empresa asociados a las líneas de acción. 
 
En el proyecto se estima que el valor del activo fijo será de $5200, los sueldos anuales del 
personal se incrementará en $16.913,16. 
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CUADRO Nº 4.9. 
Presupuesto de implementación del Departamento de Investigación y Desarrollo 
I. INFORMACIÓN GENERAL 
 
PERSPECTIVA Perspectiva de Crecimiento y Aprendizaje 
PROYECTO: Implementación del Departamento de Innovación y desarrollo 
RESPONSABLE: Gerente General 
INDICADOR: Índice de cumplimiento de objetivos. 
II. OBJETIVOS 
 
Objetivo Estratégico: 
Innovar y desarrollar permanentemente productos y servicios con 
tecnología de última generación. 
Objetivo Operativo: 
Adquisición de equipo tecnológico, muebles y enseres, contratación de 
talento humano altamente calificado, dotación de espacio físico 
necesarios para la creación del Departamento de I & D 
III. LÍNEAS DE ACCIÓN 
 
a. Planificación del estudio   
ACTIVIDADES 
Periodo 
 (2013 – 2014) 
INDICADOR 
ÉXITO GLOBAL PRESUPUESTO 
Dic. Ene. Feb. Mar. META 
Determinar el equipo necesario 
para la implantación del 
departamento.         
Funcionamiento del 
Departamento de 
Investigación y 
Desarrollo para 
inicios de 2014 
$ 5.200,00 
Diseñar un perfil de contratación 
que cumpla con las exigencias 
del Departamento I&D, 
establecer sueldos.         $ 16.913,16 
Diseño e implementación de 
manuales de funciones y de 
procedimientos         
PRESUPUESTO TOTAL 
ANUAL           $ 22113,16 
b. Seguimiento y 
retroalimentación Porcentaje de estrategias y objetivos implantados y ejecutados 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
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4.3 PLAN FINANCIERO DEL PROYECTO 
 
El plan financiero permite analizar la viabilidad económico-financiera de un proyecto, este 
plan consiste en mostrar una relación de las necesidades financieras, fuentes de financiamiento, y una 
proyección de sus ingresos, costos y utilidades. 
 
El desarrollo del plan financiero  tiene como base el análisis de la capacidad financiera 
efectuado en el capítulo 2.6.3, los datos utilizados son fehacientes ya que se utilizó información real 
del comportamiento financiero de la empresa en años anteriores, información que sirvió para calcular 
la tasa de crecimiento promedio, ver el cuadro Nº 4.10 titulado (porcentaje de proyección  ingresos y 
egresos). 
 
Es importante recalcar que para realizar una proyección de los estados de Pérdidas y 
Ganancias se tuvieron presente dos elementos fundamentales: 
 
 En la actualidad todos los mercados son cambiantes, tanto a nivel local como global, y 
más aún en este segmento de mercado que están dentro del ámbito tecnológico. 
 
 Nada se puede proyectar desde la carencia de información, la información utilizada en 
los periodos que van desde el año 2009 al 2012 son el reflejo de la realidad económica 
financiera de GFSistemas, información que nos facilitaron para realizar los debidos 
estudios y proyecciones apegados a la realidad 
 
En este literal se realizó la proyección de los estados de Pérdidas y Ganancias teniendo en 
cuenta la situación de la empresa con y sin proyecto, para luego analizar los resultados obtenidos en 
las dos proyecciones. 
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Luego se analizara una evaluación financiera del proyecto, para tener bien claro cuál es el 
monto de la inversión inicial requerida para el proyecto, el tiempo de recuperación, la tasa interna de 
retorno, la relación costo beneficio, en fin, se utilizó varias herramientas de análisis. 
 
4.3.1 FLUJO DE EFECTIVO 
 
En los flujos de fondos proyectados, con proyecto y sin proyecto, se toma en cuenta todos los 
costos y gastos incurridos por la empresa para el desarrollo de su actividad y los ingresos generados 
dentro de un periodo determinado. 
 
4.3.1.1 Flujo de efectivo sin proyecto 
Para elaborar el flujo de efectivo sin proyecto se tomó como año base el 2013. El año base se 
lo calculó tomando en consideración las variaciones del periodo que va desde 2009 a 2012, estos datos 
al igual que el valor de la tasa de crecimiento promedio anual, se encuentran en el diagnóstico 
efectuado a GFSistemas ubicado en el capítulo dos, dentro del estudio de capacidad financiera, ver el 
cuadro Nº 4.10. 
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CUADRO Nº 4.10 
Porcentaje de proyección Ingresos y Egresos 
Sin Proyecto 
AÑO BASE 2013 
Ingresos 
Ventas 8,17% 
Egresos 
Costo de Ventas   
M.P.D 6,56% 
M.O.D 6,56% 
Gastos Administrativos 6,56% 
Gastos de ventas 6,56% 
Comisiones 10% 
Participación trabajadores 15% 
Fuente: Capacidad financiera – capitulo dos 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
Los porcentajes utilizados para proyectar fueron calculados en base a la variación de años 
anteriores, el porcentaje promedio de crecimiento en ingresos es mayor al porcentaje promedio de los 
egresos. El porcentaje de las comisiones está determinado en base a políticas internas, y el porcentaje 
de participación a trabajadores está determinado por ley. 
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CUADRO Nº 4.11 
Flujo de efectivo sin proyecto 
DETALLE Año Base 2013 
EMPRESA GFSISTEMAS 
Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 
INGRESOS           
Ventas $ 61.016,10 $ 66.001,12 $ 71.393,41 $ 77.226,25 $ 83.535,63 
EGRESOS           
Costo de ventas $ 10.949,18 $ 11.667,45 $ 12.432,83 $ 13.248,43 $ 14.117,52 
Hosting y Dominios $ 3.836,14 $ 4.087,79 $ 4.355,94 $ 4.641,69 $ 4.946,19 
Sueldo Diseñador $ 7.113,05 $ 7.579,66 $ 8.076,89 $ 8.606,73 $ 9.171,33 
Utilidad Bruta $ 50.066,92 $ 54.333,67 $ 58.960,57 $ 63.977,82 $ 69.418,11 
Gastos Administrativos $ 23.072,72 $ 24.577,73 $ 26.181,47 $ 27.890,41 $ 29.711,46 
Servicios Básicos $ 2.237,75 $ 2.384,54 $ 2.540,97 $ 2.707,66 $ 2.885,28 
Sueldo Gerente General $ 17.315,89 $ 18.451,81 $ 19.662,25 $ 20.952,09 $ 22.326,55 
Arriendo $ 2.749,23 $ 2.929,58 $ 3.121,76 $ 3.326,55 $ 3.544,77 
Varios $ 639,36 $ 681,30 $ 725,99 $ 773,62 $ 824,36 
Depreciación Muebles de Oficina $ 130,50 $ 130,50 $ 130,50 $ 130,50 $ 130,50 
Gasto de ventas $ 14.240,01 $ 15.272,39 $ 16.380,52 $ 17.570,03 $ 18.846,95 
Sueldo Vendedor $ 5.276,54 $ 5.622,68 $ 5.991,52 $ 6.384,57 $ 6.803,40 
Sueldo Telemercaderista $ 2.861,86 $ 3.049,60 $ 3.249,66 $ 3.462,83 $ 3.689,99 
Comisión en ventas 10% $ 6.101,61 $ 6.600,11 $ 7.139,34 $ 7.722,62 $ 8.353,56 
Utilidad antes de imp. y participación trabaj. $ 12.754,19 $ 14.483,55 $ 16.398,59 $ 18.517,38 $ 20.859,69 
Participación Utilidades 15%  $ 1.913,13 $ 2.172,53 $ 2.459,79 $ 2.777,61 $ 3.128,95 
Utilidad antes de Impuestos $ 10.841,06 $ 12.311,02 $ 13.938,80 $ 15.739,78 $ 17.730,74 
Depreciación Muebles de Oficina $ 130,50 $ 130,50 $ 130,50 $ 130,50 $ 130,50 
FLUJO OPERACIONAL DE EFECTIVO $ 10.971,56 $ 12.441,52 $ 14.069,30 $ 15.870,28 $ 17.861,24 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez
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El año en que se desarrolló el plan estratégico es el 2013, por tal motivo el gerente de 
GFSistemas implementará el proyecto a inicios de 2014, consiguientemente se toma como base para 
las proyecciones al año 2013 
 
Las utilidades tienen un comportamiento creciente, debido a que el nivel de ventas es mayor al 
nivel de costos y gastos, hay que tener en cuenta que tanto los datos del año 2013 y el valor en 
porcentaje de las proyecciones se las calculó en base a las variaciones de años anteriores, y toda esta 
información la podemos observar en el capítulo dos, dentro de la capacidad financiera. 
 
4.3.1.2 Flujo de efectivo con proyecto 
 
En el literal 4.2.2 de este capítulo se diseñó algunos cuadros en los que se propone la 
ejecución de diferentes proyectos. Como resultado se obtuvieron trece proyectos los cuales fueron 
sometidos a una evaluación dentro de la denominada matriz de priorización de proyectos y que por su 
primacía el proyecto de la creación del departamento de I&D quedo en primer lugar, dando paso al 
desarrollo de un estudio para la implementación del proyecto. 
 
4.3.1.2.1 Costo de implementación del departamento de Investigación y Desarrollo 
 
Se debe determinar los recursos necesarios para la implementación del Departamento de 
Investigación y desarrollo (I&D), esto implica incurrir en actividades de análisis para definir la cuantía 
de la inversión requerida a fin de ser incorporada como antecedente en el flujo de efectivo que 
posibilite su posterior evaluación. 
 
Los recursos necesarios que serán adquiridos están diferenciados en activos fijos, que 
corresponden a los muebles de oficina, la materia prima directa que equivalen al desembolso de 
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efectivo por concepto de hosting y dominios, elementos ineludibles para el desarrollo de productos 
que han salido al mercado sin éxito y a la innovación y desarrollo de nuevos productos. 
 
4.3.1.2.1.1 Costo de Activos 
a.- Activos fijos 
CUADRO Nº 4.12 
Activos Fijos 
MUEBLES DE OFICINA Cantidad 
Valor 
Unitario 
Valor 
Total 
Escritorios 2 $ 150,00 $ 300,00 
Sillas 2 $ 50,00 $ 100,00 
Total muebles de oficina 
  
$ 400,00 
EQUIPO DE COMPUTACIÓN       
Computadora de escritorio 1 $ 600,00 $ 600,00 
Laptop 1 $ 1.200,00 $ 1.200,00 
Servidor 1 $ 3.000,00 $ 3.000,00 
Total equipos de computación 
  
$4.800,00 
TOTAL     $ 5.200,00 
Fuente: Investigación Propia 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
 
El costo de inversión asciende a la cantidad de $ 5200,00 correspondientes siete bienes que se 
encuentran diferenciados entre muebles de oficina y equipo de computación, los activos mencionados 
son necesarios para el funcionamiento del proyecto analizado y sus valores fueron tomados de acuerdo 
al precio de mercado. 
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b.- Depreciación activos 
CUADRO Nº 4.13 
Depreciación Equipos de Computación 
Método de línea recta 
AÑOS 
Deprec. 
Anual 
Deprec. 
Acumulada 
Valor 
0     $ 4800,00 
1 $ 1066,72 $ 1066,72 $ 3733,28 
2 $ 1066,72 $ 2133,44 $ 2666,56 
3 $ 1066,72 $ 3200,16 $ 1599,84 
 
Fuente: Investigación Propia 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
 
El método utilizado para calcular la depreciación fue el de línea recta, los equipos de 
computación tienen una vida útil de 3 años, según información proporcionada por la empresa estos 
equipos fueron adquiridos a inicios de 2010. 
 
CUADRO Nº 4.14 
Depreciación Muebles y Enseres 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Investigación Propia 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
AÑOS 
Deprec. 
Anual 
Deprec. 
Acumulada 
Valor 
0     $ 400,00 
1 $ 36,00 $ 36,00 $ 364,00 
2 $ 36,00 $ 72,00 $ 328,00 
3 $ 36,00 $ 108,00 $ 292,00 
4 $ 36,00 $ 144,00 $ 256,00 
5 $ 36,00 $ 180,00 $ 220,00 
6 $ 36,00 $ 216,00 $ 184,00 
7 $ 36,00 $ 252,00 $ 148,00 
8 $ 36,00 $ 288,00 $ 112,00 
9 $ 36,00 $ 324,00 $ 76,00 
10 $ 36,00 $ 360,00 $ 40,00 
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Las filas que se encuentran pintadas representan el horizonte del proyecto, tiempo en el cual el 
proyecto será evaluado, este periodo está comprendido de 2014 a 2017. Cabe indicar que este proyecto 
se pondrá en ejecución a partir el 01 de enero de 2014, según lo acordado con el representante legal de 
GFSistemas.  
 
La depreciación fue calculada utilizando el método de línea recta podemos observar que al 
concluir su vida útil, el valor de salvamento es de $ 40 ver cuadro Nº 4.15. El año cero equivale al 
periodo fiscal 2013 que es periodo en el cual se desarrolló el diseño del plan estratégico, las 
proyecciones de los posteriores años fueron realizadas hasta el 31 de diciembre de 2017.  
 
La adquisición de dos escritorios y sillas por un valor de mercado estimado en $ 400 es el 
valor que se encuentra registrado en el año cero ver cuadro Nº 4.15, es un valor promedio de varias 
proformas solicitadas a diferentes empresas. 
 
4.3.1.2.1.2 Capital de trabajo 
 
Está constituido por el conjunto de recursos necesarios para que el departamento de I&D 
desarrolle sus actividades normalmente en el corto plazo, el capital de trabajo se lo conoce con el 
nombre de activo corriente, el cual enmarca a las inversiones, mano de obra, entre otros. Estos 
recursos deben estar disponibles en el corto plazo para cubrir las necesidades de la empresa, en nuestro 
caso, en base a reuniones con el personal de GFSistemas, hemos creído conveniente que el capital de 
trabajo debe ser dispuesto para tres meses de operaciones.  
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CUADRO Nº 4.15 
Rol de pagos, departamento de I&D 
COSTO  TALENTO HUMANO DEPARTAMENTO A 
IMPLEMENTAR 
CARGO RESP.     
I & D 
ASISTENTE 
I & D 
TOTAL 
Sueldo Mensual Unificado 600,00 420,00 1020,00 
XIV SUELDO 26,50 26,50 53,00 
XIII SUELDO 50,00 35,00 85,00 
FONDOS DE RESERVA 50,00 35,00 85,00 
VACACIONES 25,00 17,50 42,50 
APORTE PATRONAL (12,15%) 72,90 51,03 123,93 
GASTO SUELDOS  MENSUAL 824,40 585,03 1409,43 
TOTAL ANUAL 9892,80 7020,36 16913,16 
 
Fuente: Investigación Propia 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez. 
 
4.3.1.2.1.3 Inversión Inicial Total 
CUADRO Nº 4.16 
Consolidado 
Recursos Departamento I&D 
DESCRIPCIÓN VALOR 
Muebles de Oficina $ 400,00 
Equipos de Computación $ 4.800,00 
Total Activo fijo $ 5.200,00 
Sueldos (tres meses) $ 4.228,29 
Total Capital de trabajo $4.228,29 
TOTAL INVERSIÓN INICIAL DEL 
PROYECTO 
$ 9.428,29 
Fuente: Investigación Propia 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
 
 
En el cuadro podemos observar la cantidad monetaria necesaria para implementar el 
Departamento de I&D. Los sueldos corresponden a los tres primeros meses de trabajo.  
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Una vez que se han identificado los recursos necesarios, cuya estructura está dada por la suma 
de las inversiones en activos fijos más el capital de trabajo dispuesto para tres meses de operaciones, 
se desglosa de la siguiente manera: 
 
 Activo fijo: $5.200,00 
 Inversión diferida: 0 
 Capital de trabajo: $ 4.228,29 
 Total Inversión inicial: $ 9.428,29 
 
4.3.2 FINANCIAMIENTO 
 
Una vez determinada la cuantía de la inversión inicial hay que ir al siguiente paso, identificar 
la fuente de financiamiento que se requerirá durante la operación de la iniciativa estratégica o también 
denominado proyecto estratégico. 
 
Las gran mayoría de empresas de Japón reinvierten sus utilidades en la misma institución por 
un promedio de 15 años, esto hace que sean instituciones sólidas, fuertes, de éxito  a nivel no solo 
local sino mundial. Este principio se expuso al Gerente de GFSistemas, el cual mostró disponibilidad 
de reinvertir las utilidades que genere la empresa, por lo tanto, una vez que proyectamos la utilidad del 
año 2013 concluimos que la empresa está en condiciones de financiar el proyecto. 
 
4.3.2.1  Estructura de financiamiento 
 
 La estructura de financiamiento está dada por fuentes internas y externas, las cuales están 
constituidas por aportes de accionistas, inversionistas, préstamos entre otros. 
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CUADRO Nº 4.17 
Fuente de financiamiento 
 
 
 
 
 
Fuente: Investigación Propia 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
 
El valor de la inversión inicial necesaria para poner en marcha el proyecto, provendrá de las 
arcas financieras de la misma institución, dando cumplimiento a uno de los objetivos y proyectos 
propuestos en el cuadro del plan estratégico. 
Reinversión GFSistemas $ 9.428,29 
TOTAL $ 9.428,29 
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CUADRO Nº 4.18 
Flujo de efectivo con proyecto 
DETALLE 
Año Base 2013 
PROYECCIONES ($) 
Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 
INGRESOS             
Ventas $ 61.016,10   $ 70.168,52 $ 80.693,79 $ 92797,86 $ 106.717,54 
EGRESOS             
Costo de ventas $ 10.949,18   $ 28.580,61 $ 30.455,50 $ 32.453,38 $ 34.582,32 
Hosting y Dominios $ 3.836,14   $ 4.087,79 $ 4.355,94 $ 4.641,69 $ 4.946,19 
Sueldo Diseñador $ 7.113,05   $ 7.579,66 $ 8.076,89 $ 8.606,73 $ 9.171,33 
Sueldo personal proyecto I%D     $ 16.913,16 $ 18.022,66 $ 19.204,95 $ 20.464,79 
Utilidad Bruta $ 50.066,92   $ 44.638,71 $ 57.407,69 $ 72.982,45 $ 91.940,67 
Gastos Administrativos $ 23.072,72   $ 25.702,83 $ 27.332,10 $ 29.070,08 $ 29.857,30 
Servicios Básicos $ 2.237,75   $ 2.406,92 $ 2.588,88 $ 2.784,60 $ 2.995,12 
Sueldo Gerente General $ 17.315,89   $ 18.451,81 $ 19.662,25 $ 20.952,09 $ 22.326,55 
Arriendo $ 2.749,23   $ 2.929,58 $ 3.121,76 $ 3.326,55 $ 3.544,77 
Varios $ 639,36   $ 681,30 $ 725,99 $ 773,62 $ 824,36 
Depreciación Equipo de Comp.     $ 1.066,72 $ 1.066,72 $ 1.066,72 $ 0,00 
Depreciación Muebles de Oficina $ 130,50   $ 166,50 $ 166,50 $ 166,50 $ 166,50 
Gasto de ventas $ 14.240,01   $ 15.689,13 $ 17.310,56 $ 19.127,19 $ 21.165,14 
Sueldo Vendedor $ 5.276,54   $ 5.622,68 $ 5.991,52 $ 6.384,57 $ 6.803,40 
Sueldo Telemercaderista $ 2.861,86   $ 3.049,60 $ 3.249,66 $ 3.462,83 $ 3.689,99 
Comisión en ventas 10% $ 6.101,61   $ 7.016,85 $ 8.069,38 $ 9279,79 $ 10671,75 
Utilidad antes de imp. y partic trabaj. $ 12.754,19   $ 195.95 $ 5.595,64 $ 12.147,22 $ 21.112,78 
Participación Utilidades 15%  $ 1.913,13   $ 29.39 $ 839.35 $ 1.822,08 $ 3.166,92 
Utilidad antes de Impuestos $ 10.841,06   $ 166,56 $ 4.756,29 $ 10.325,14 $ 17.945,86 
Inversión inicial   $ 9.428,29         
Depreciación Equipo de Comp.     $ 1.066,72 $ 1.066,72 $ 1.066,72 $ 0,00 
Depreciación Muebles de Oficina $ 130,50   $ 166,50 $ 166,50 $ 166,50 $ 166,50 
FLUJO DE EFECTIVO $ 10.971,56 $ 9.428,29 $ 1.399,78 $ 5.989,51 $ 11.558,36 $ 18.112,36 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
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Al analizar el cuadro de flujo de efectivo con proyecto, observamos que en el primer año de 
funcionamiento del departamento de Investigación y Desarrollo, la utilidad antes de impuestos sufre 
una baja considerable en su cuantía, esto se debe al aumento de gastos correspondientes al incremento 
anual de sueldo del nuevo personal. 
 
Sin embargo a lo expuesto, el comportamiento financiero en el año dos, en relación al año 
inmediato anterior del proyecto, es creciente, la utilidad neta antes de impuestos se incrementa 
sustancialmente. 
 
Los porcentajes utilizados para realizar las proyecciones en el cuadro de flujo de efectivo con 
proyecto se resumen en el siguiente cuadro: 
 
CUADRO Nº 4.19 
 
Porcentaje de proyección Ingresos y Egresos Con Proyecto 
AÑO BASE 2013 
Ingresos 
Ventas 15,00% 
Egresos 
Costo de Ventas   
M.P.D 6,56% 
M.O.D 6,56% 
Gastos Administrativos  
Servicios básicos 7.56% 
 6.56% 
Gastos de ventas 6,56% 
Comisiones 10% 
Participación trabajadores 15% 
Fuente: Capacidad financiera – CMI 
Elaborado por: Erika Aguilar / Danny Narváez 
 
En el cuadro superior notamos que hay un incremento en el porcentaje de proyección de los 
ingresos, este valor se lo tomó del cuadro de mando integral y de plan estratégico, como se mencionó 
anteriormente la variación de crecimiento promedio anual (T.C.P.A) de las ventas con relación al año 
 208 
 
base es de 8.17%. A partir de este valor se proyectaron la ventas, tomando en consideración que 
mediante la implantación del proyecto y el incremento esperado reflejado en la tasa de crecimiento de 
ventas del CMI, se espera que la empresa obtenga un incremento en ventas del 15%, porcentaje que va 
de acuerdo con la tendencia de crecimiento y la relación de los ingresos percibidos para el número de 
trabajadores. 
 
4.3.3 Incidencia En Flujos Con Proyecto Y Sin Proyecto 
Una vez obtenidas las proyecciones de los flujos con proyecto y sin proyecto, se compara los 
resultados para conocer las diferencias que existen en los dos escenarios proyectados, diferencia que 
será expresada en valores absolutos y valores relativos para tener una mejor visión e interpretación de 
los resultados.  
CUADRO Nº 4.20 
 
Comparación Paralela de Flujos 
 
Flujo de efectivo Año base 
2013 
PROYECCIONES GFSISTEMAS 
Año1 Año 2 Año 3 Año 4 
Sin proyecto $ 10.971,56 $ 12.441,52 $ 14.069,30 $ 15.870,28 $ 17.861,24 
Con proyecto $ 10.971,56 $ 1.399,78 $ 5.989,51 $ 11.558,36 $ 18.112,36 
Variación sin Proyecto. %   13,40% 13,08% 12,80% 12,55% 
Variación con Proyecto %   -87,24% 327,89% 92,98% 56,70% 
Variación sin Proyecto $   $ 1.469,96 $ 1.627,78 $ 1.800,98 $ 1.990,96 
Variación con Proyecto $   -$ 9.571,78 $ 4.589,73 $ 5.568,85 $ 6.554,00 
Fuente: Flujos de efectivo GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
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GRÁFICO Nº 4.1 
Comparación Paralela en Flujos 
 
 
Fuente: Flujos de efectivo GFSistemas 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
 
Al realizar el cálculo de la variación que sufren los valores del flujo con proyecto entre los 
diferentes años y compararlos con la variación que experimentan entre los diferentes años los flujos 
sin proyecto, obtenemos los resultados mostrados en el cuadro Nº 4.20 y gráfico Nº 4.1. Anteriormente 
mencionamos que el crecimiento de los flujos con proyecto es muy superior al que muestran los flujos 
sin proyecto, esta información también la podemos evidenciar en el gráfico y cuadro antes 
mencionados. 
 
Mientras los flujos sin proyecto sufren una variación de incremento, que en cantidades 
monetarias da un promedio de $1600,00 hasta el año cuatro, los valores con proyecto se incrementan 
en un promedio de $ 5000,00 hasta el año cuatro. 
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4.3.4 Evaluación Financiera Del Proyecto 
 
La evaluación de proyectos mediante métodos financieros constituye una poderosa e 
importante herramienta para la acertada y oportuna toma de decisiones por parte de la alta gerencia de 
las empresas debido a que es un análisis que se anticipa al futuro, lo cual permite evitar posibles 
desviaciones y problemas en el largo plazo 
 
Como se indicó anteriormente a través de cuadros y gráficos, la empresa arrojara cierto flujo 
anual de fondos, información necesaria para obtener los indicadores financieros que se mencionan a 
continuación. 
 
4.3.4.1 Criterios de evaluación 
 
Para realizar la evaluación financiera del proyecto, se tomó en cuenta toda la información 
obtenida en el flujo de efectivo que será sometida a análisis mediante el uso de varias herramientas 
financieras como son: 
 Tasa mínima aceptable de retorno (TMAR) 
 Valor actual neto (VAN) 
 Tasa interna de retorno (TIR) 
CUADRO Nº 4.21 
Criterios de evaluación 
Herramientas Financieras Aceptación Rechazo 
VAN  >  0 < 0 
TIR >TMAR < TMAR 
 Fuente: www.eco-finanzas.com 
   Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
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4.3.4.2 Tasa Mínima Aceptable de Retorno (TMAR) 
 
Como su nombre lo indica, es la tasa mínima de ganancia que el inversionista espera obtener. 
Esta tasa hace referencia al índice inflacionario, al riesgo y al costo de oportunidad, sin duda alguna a 
GFSistemas no le interesa mantener el poder adquisitivo de su inversión, sino que este tenga un 
crecimiento es decir, que tenga un rendimiento más allá que solo limitarse a compensar los valores 
inflacionarios.  
 
Se tomó en cuenta la tasa pasiva debido a que la fuente de la inversión proviene de las arcas 
financieras de la misma institución no hay necesidad de solicitar un préstamo, en cuanto al porcentaje 
de la tasa pasiva equivalente a  4.53% se lo obtuvo de los datos del Banco Central del Ecuador. 
 
Ahora la tasa pasiva promedio referencial que regula a todas las instituciones financieras en el 
Ecuador según lo estipulado en el registro oficial Nº 153 – 2007, ver anexo H, en cuanto al porcentaje 
de la tasa pasiva que es de 4.53%, ver anexo I este incremento porcentual sería el porcentaje promedio 
que recibiría anualmente GFSistemas si decidiera colocar la inversión en el sistema financiero en lugar 
de invertir en el proyecto. A esta tasa se la conoce con el nombre de Tasa Libre de Riesgo. 
 
El premio al riesgo es un factor considerado para integrar la estructura de la TMAR, cuando 
existe un riesgo el inversor solicitará un ingreso mayor para compensar el riesgo incurrido, este monto 
mayor se fija como un porcentaje que se agrega a la  tasa libre de riesgo (tasa pasiva) y se llama 
premio al riesgo. 
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CUADRO Nº 4.22 
Cálculo de la TMAR 
 
PREMIO AL RIESGO 5.00% 
INFLACIÓN 4.37% 
TASA PASIVA 4,53% 
TMAR 13,90% 
Fuente: http://www.bce.fin.ec – Ver Anexos I, J 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
 
El valor inflacionario utilizado para calcular la tasa mínima aceptable de retorno proviene de 
datos del Banco Central de Ecuador, ver cuadro Nº4.22 y anexo J, los factores utilizados son, el 
premio al riesgo, la inflación y la tasa pasiva referencial.  
 
4.3.4.3 Valor Actual Neto (VAN) 
 
El valor actual neto es el método más utilizado para evaluar proyectos de inversión, algunos lo 
conocen como valor presente neto con sus siglas VPN. Nos permite traer a valor presente los 
diferentes flujos de efectivo, un VAN positivo indica que la tasa interna de rendimiento excede al 
mínimo requerido y constituye un factor que incide en la aprobación del proyecto, caso contrario si el 
resultado es negativo, el proyecto automáticamente se debe rechazar. 
 
Para calcular el VAN, se tomó los datos contenidos en el cuadro de flujo de efectivo con 
proyecto, y como tasa de interés a la TMAR. 
La fórmula utilizada para calcular el VAN es:   
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VAN = (- I₀)  +    V.F 1 + V.F. 2 + V.F. 3 + V.F. 4 
   
(1+ i) (1+ i)² (1+ i)³ (1+ i)⁴ 
 
I₀ = Inversión inicial 
V.F= Son los valores futuros, corresponden a los flujos de efectivo por periodo 
i = Tasa mínima aceptable de retorno 
 
VAN = (- 9428,29) + 1.399,78 + 5.989,51 + 11.558,36 + 18.112,36 
   
(1+0,1390) 
 
(1+0,1390)² 
 
(1+0,1390)³ 
 
(1+0,1390)⁴ 
 
VAN = (-9428,29) + 1.228,95+ 4.616,83+ 7.822,13+ 10.761,68 
VAN= $ 15.001,30 
 
CUADRO Nº 4.23 
Valor Actual Neto del Proyecto 
GFSistemas 
Descripción Año 0 Año 1  Año 2 Año 3 Año 4 
Flujos de efectivo V.F   $ 1.399,78 $ 5.989,51 $ 11.558,36 $ 18.112,36 
TMAR   13,90% 13,90% 13,90% 13,90% 
Flujos a valor presente   $ 1.228,95 $ 4.616,83 $ 7.822,13 $ 10.761,68 
Inversión Inicial -$ 9.428,29         
Valor actual neto (VAN) $ 15.001,30 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
 
Al observar el cuadro del valor actual neto, identificamos los valores futuros, los valores 
presentes y la tasa de descuento utilizada, como mencionamos anteriormente, el valor del VAN es 
positivo lo que indica a primera instancia la viabilidad del proyecto. 
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Al inversionista le interesa saber si la inversión la va a recuperar en un tiempo prudente, el 
VAN permite responder a esa inquietud. El resultado es positivo lo cual vuelve atractivo el proyecto a 
ojos del inversionista. 
 
CUADRO Nº 4.24 
VAN positivos y negativos 
Tasa  Proyecto 
5% $ 22.223,12 
10% $ 17.849,19 
13,90% $ 15.001,30 
20% $ 11.321,18 
50% $ 1.169,35 
56% $ 33,00 
57% -$ 138,95 
65% -$ 1.363,26 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
La información contenida en el cuadro titulado VAN positivo y negativo, es muy útil para el 
cálculo de la tasa interna de retorno.  
 
La relación que existen entre la tasa y el VAN es inversamente proporcional, mientras mayor 
es el valor de la tasa menor es el valor del VAN y viceversa. 
 
4.3.4.4 Tasa Interna de Retorno (TIR) 
 
Es la tasa de descuento que iguala el valor presente de los flujos de efectivo esperados de un 
proyecto (Ingresos) con el desembolso total de la inversión, es decir, es la tasa de descuento que obliga 
al valor actual neto de los flujos de efectivo esperados a igualar con su costo inicial, en conclusión la 
TIR es la tasa con la cual el VAN de un proyecto es igual a cero. 
Margen de 
seguridad va de 
5% a 56%. 
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Como su nombre lo indica, la TIR es la tasa esperada de rendimiento, por lo tanto si es mayor 
a la tasa mínima aceptable de retorno el proyecto se vuelve atractivo para los inversionistas. 
 
Para calcular la TIR de proyectos con flujos desiguales se debe establecer dos VAN del mismo 
proyecto a diferentes tasas de rendimiento, un positivo y un negativo, esta información la obtenemos 
del cuadro Nº 4.24. Los datos con los que trabajamos son aquellos que están más cercanos a cero, es 
por ello que este método se lo denomina de tanteo y error. 
 
Forma de cálculo de la tasa interna de retorno es la siguiente: 
Ver cuadro Nº 4.24 
 Tm = tasa menor = 56 % 
 TM = tasa mayor = 57 % 
 VAN Tm=  valor actual neto de la tasa menor = 33 
 VAN TM = Valor actual neto de la tasa mayor = 138.95 
 
TIR  = Tm + (TM - Tm) 
x 
VAN Tm 
    
(VAN Tm + VAN TM) 
 
TIR  = 56 + (57 - 56) 
x 
33 
    
(33 + 138.95) 
 
TIR = 56,19 % 
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La TIR obtenida es mayor a la TMAR, es decir que el proyecto genera una rentabilidad mayor 
a la rentabilidad mínima requerida, lo que vuelve interesante al proyecto. 
 
Es importante notar que al sumar los dos VAN se lo hace con signos positivos, no se toma en 
cuenta el signo negativo del VAN con la tasa mayor.  
 
Como podemos observar en la fórmula, la tasa interna de retorno (TIR) no depende de la tasa 
mínima aceptable de retorno (TMAR), en lo que sí afecta es en la toma de decisiones al comparar las 
dos tasas, si la TIR es mayor a la TMAR el proyecto es aceptable, ver cuadro Nº 4.22. 
 
CUADRO Nº 4.25 
 
Comprobación de la Tasa Interna de Retorno 
 
Periodos Flujo neto de efectivo 
Tasas de descuento 
Tm = 56% 
TIR 
56,19% TM = 57% 
0 -9428,29 -9428,29 -9428,29 -9428,29 
1 $ 1.399,78 $ 897,29 $ 896,20 $ 891,58 
2 $ 5.989,51 $ 2.461,17 $ 2.455,19 $ 2.429,92 
3 $ 11.558,36 $ 3.044,54 $ 3.033,45 $ 2.986,74 
4 $ 18.112,36 $ 3.058,28 $ 3.043,42 $ 2.981,10 
VAN $ 32,997 $ 0,003 -$ 138,954 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
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CUADRO Nº 4.26 
Tasa Interna de Retorno del Proyecto 
Descripción Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 
Flujos de efectivo   $ 1.399,78 $ 5.989,51 $ 11.558,36 $ 18.112,36 
TIR 56,19% 
Flujos a valor presente   $ 896,20 $ 2455,18 $ 3033,44 $ 3.043,42 
Inversión Inicial -$ 9.428,29         
Valor actual neto VAN $ 0,00 
Tasa mínima aceptable de Retorno (TMAR)   Tasa Interna de Retorno (TIR) 
13,90%   56,19% 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
La tasa interna de retorno es 56.19% como podemos observar en el cuadro inmediato superior. 
Anteriormente se mencionó en algunos comentarios que la TIR convierte al VAN a cero, en los 
cuadros superiores se demuestra que al calcular el VAN utilizando la tasa TIR el resultado es de 
acuerdo a lo previsto. 
 
 De acuerdo a lo estipulado en los criterios y conforme a los resultados obtenidos, la TIR es 
mayor a la TMAR por consiguiente el proyecto de implantación del Departamento de Investigación y 
Desarrollo es aceptable. Esta información sirve para que el Gerente de GFSistemas tome la decisión de 
incurrir en el proyecto propuesto, una vez que ha sido demostrada la viabilidad de mismo. 
 
4.3.4.5 Periodo de Recuperación de la Inversión (PRI) 
 
Es el periodo de tiempo en que se recupera en su totalidad la inversión realizada en base a los 
flujos netos esperados que genera cada periodo dentro del horizonte del proyecto. Mientras menor sea 
el tiempo de recuperación de la inversión, menor será el riesgo y mayor será la liquidez.  
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CUADRO Nº 4.27 
Periodo de Recuperación de la Inversión 
 
Periodos Flujo neto de efectivo 
Valor Futuro 
Valor 
Presente 
Valor 
Acumulado 
0 -$ 9.428,29 -$ 9.428,29   
1 $ 1.399,78 $ 1.228,95 $ 1.228,95 
2 $ 5.989,51 $ 4.616,83 $ 5.845,78 
3 $ 11.558,36 $ 7.822,13 $ 13.667,91 
4 $ 18.112,36 $ 10.761,68 $ 24.429,59 
VAN $ 15.001,30   
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
El porcentaje utilizado para traer los valores futuros a valores presentes es la tasa mínima 
aceptable de retorno de 13.90%. Al observar la columna de valor acumulado en el cuadro superior 
notamos que en el transcurso del año tres se cubre en su totalidad la cuantía de la inversión, lo cual nos 
permite identificar que el periodo de recuperación es de dos años con “n” meses. 
 
Para determinar la cantidad de meses, se realizó algunas operaciones matemáticas, primero se 
resta al valor de la inversión el valor acumulado del año dos, la respuesta obtenida es la cantidad que 
se la recuperará en el transcurso del año tres. Esta cantidad la dividimos para el valor presente del año 
3, y con la respuesta obtenida podemos aplicar una sencilla regla de tres. 
Datos 
 Años: 2 
 Meses: ? 
 
Para calcular los meses según lo explicado se procede de la siguiente manera: 
Datos 
 Inversión – valor acumulado año dos = cuantía por recuperar 
 Inversión: $ 9428.29 
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 Valor Acumulado año dos: $ 5845.78 
 Valor presente año tres: $ 7822.13 
 
 ((9428.29 – 5845.78) / 7822.13) = 0.457996735 * 100 = 45.79% 
 
La cantidad que falta para cubrir en su totalidad la inversión representa el 45,79% del valor 
presente del año tres, es el momento preciso para aplicar una regla simple de tres que se plantea de la 
siguiente manera: 
 
El flujo de $ 7822,13 es el obtenido durante 12 meses, ¿si 12 meses es equivalente a 100%, 
cuantos meses es equivalente a 45.799%? 
Meses = 0.457996735 * 12 = 5,5 
Meses = 5 
PRI = 2 años con 5 meses.  
PRI = 29 meses 
La inversión se la recupera a los 29 meses de vida del proyecto. 
 
4.3.4.6 Relación Beneficio Costo 
 
Esta relación constituye un termómetro que permite medir el grado de conveniencia de un 
proyecto. Es una herramienta que mide el rendimiento que generaría la ejecución de un proyecto en 
relación a su inversión. 
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Para la interpretación de la respuesta es necesario tener presente los siguientes criterios. 
 
CUADRO Nº 4.28 
Criterios de Evaluación RBC 
DESCRIPCIÓN ACEPTACIÓN RECHAZO 
RBC > 1 < 1 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
 
La forma de calcular la relación costo beneficio es: 
 
RBC=   ( 
1.399,78 
+ 
5.989,51 
+ 
11.558,36 
+ 
18.112,36 
) 
 
(9428.29) 
(1+0,1390) (1+0,1390)² (1+0,1390)³ (1+0,1390)⁴ 
 
RBC = 2.59 
 
El resultado obtenido de la relación del costo con el beneficio es de 2.59 puntos, lo cual ubica 
al proyecto en un escenario atractivo para su ejecución. 
La forma de interpretar es que por cada dólar invertido el beneficio obtenido es de $1.59 
 
 
 221 
 
4.3.4.7 Punto de Equilibrio 
 
El punto de equilibrio es aquel nivel en donde los ingresos totales recibidos se igualan a los 
costos y gastos totales, es decir la empresa no tiene déficit ni superávit. 
 
INGRESOS TOTALES = COSTOS Y GASTOS TOTALES 
 
4.3.4.7.1 Elementos que lo Conforman 
 
Para  la determinación del punto de equilibrio se toma en consideración los Ingresos que son  
originados por las ventas, el margen de contribución o margen financiero que es el resultante de restar 
los costos variables de los ingresos, los costos variables que cambian en función del volumen de 
operación y los costos fijos que permanecen constantes sea cual sea el nivel de producción. 
 
Con el fin de facilitar el desarrollo diremos que: 
PE= Punto de Equilibrio  
V= Ingresos por Ventas 
CV= Costos Variables 
CF= Costos Fijos 
MC= Margen de Contribución 
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4.3.4.7.2 Punto de equilibrio en unidades monetarias 
 
Algunos autores lo describen como Umbral de Rentabilidad, la fórmula utilizada para obtener 
el punto de equilibrio es la siguiente: 
 
Año 1: 
PE=
  
   
  
 
 
 
  
      
       
  (
        
        )
            
 
Comprobación P.E año 1 
 
INGRESO POR VENTAS $ 69.935,72 
(-) Costo variable $ 11.067,80 
MARGEN DE CONTRIBUCIÓN $ 58.867,93 
(-) COSTO FIJO $ 58.867,93 
RESULTADO $ 0,00 
 
En el año uno del proyecto la empresa debe recibir la cantidad de $ 69935.72 por la venta de 
sus productos para no obtener pérdida ni ganancia. 
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Año 2: 
  
      
         
  (
         
         )
            
 
 
Comprobación P.E año 2 
INGRESO POR VENTAS $ 74.079,71 
(-) Costo variable $ 11.406,88 
MARGEN DE CONTRIBUCIÓN $ 62.672,83 
(-) COSTO FIJO $ 62.672,83 
RESULTADO $ 0,00 
 
En el año dos del proyecto la empresa debe recibir la cantidad de $ 74079.71 por la venta de 
sus productos para no obtener pérdida ni ganancia. 
Año 3: 
 
  
      
          
  (
          
        )
             
 
 
Comprobación P.E año3 
INGRESO POR VENTAS $ 78.506,69 
(-) Costo variable $ 11.777,53 
MARGEN DE CONTRIBUCIÓN $ 66.729,16 
(-) COSTO FIJO $ 66.729,16 
RESULTADO $ 0,00 
 
En el año tres del proyecto la empresa debe recibir la cantidad de $ 78506.69 por la venta de 
sus productos para no obtener pérdida ni ganancia. 
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Año 4: 
  
      
          
  (
         
         )
             
 
 
 
Comprobación P.E año 4 
 
 
INGRESO POR VENTAS $ 81.985,23  
(-) Costo variable  $ 11.998,41  
 MARGEN DE CONTRIBUCIÓN $ 69.986,82  
(-) COSTO FIJO $ 69.986,82  
RESULTADO $ 0,00  
 
En el año cuatro del proyecto la empresa debe recibir la cantidad de $ 81985.23 por la venta 
de sus productos para no obtener pérdida ni ganancia. 
 
CUADRO Nº 4.29 
Punto de Equilibrio en Dinero 
 
 Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
 
La empresa debe generar ventas anuales según lo obtenido en el Cuadro 4.29 lo cual le 
permitirá cubrir sus costos y gastos en cada periodo, es decir la empresa no obtendrá rentabilidad ni 
sufrirá pérdidas. 
 
DESCRIPCIÓN 2014 2015 2016 2017 
COSTOS 
FIJOS 
$ 58.867,93 $ 62.672,83 $ 66.729,16 $ 69.986,82 
COSTOS 
VARIABLES 
$ 11.104,64 $ 12.425,32 $ 13.921,48 $ 15.617,94 
INGRESOS  $ 70.168,52 $ 80.693,79 $ 92.797,86 $ 106.717,54 
PUNTO DE 
EQUILIBRIO  
$ 69.935,72 $ 74.079,71 $ 78.506,69 $ 81.985,23 
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4.3.4.7.3Punto de Equilibrio en cantidades 
El punto de equilibrio en cantidades es aquella cantidad de productos que se tienen que vender 
para recuperar los costos variables más los costos fijos. 
Los costos determinados en forma mensual son los siguientes: 
 
TOTAL COSTOS FIJOS $ 4.905,66 
TOTAL COSTOS 
VARIABLES 
$ 440,65 
PRECIO UNITARIO $ 1.000,00 
 
Para calcular el punto de equilibrio en cantidades  se utiliza la siguiente fórmula. 
PE = 
         
                            
 
 
PE = 
        
            
 
 
PE=8.77 
 
En el caso de GFSistemas se empleó la técnica del punto de equilibrio en unidades monetarias, 
en vista que es la más recomendada cuando hay varios bienes o productos que la institución oferta al 
mercado, por consiguiente para realizar el cálculo de punto de equilibrio en cantidades se identificó 
dentro de la gama de productos al principal, para ser tomado como referencia en el desarrollo de los 
siguientes cálculos, este producto corresponde al diseño de páginas web.  
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CUADRO Nº 4.30 
Punto de Equilibrio Páginas Web  
($) 
CANTIDAD INGRESOS 
 
COSTOS FIJOS 
 
COSTOS 
VARIABLES 
COSTOS 
TOTALES 
UTILIDAD 
1 1000 4905,66 440,65 5346,31 -4346,31 
2 2000 4905,66 881,30 5786,96 -3786,96 
3 3000 4905,66 1321,95 6227,61 -3227,61 
4 4000 4905,66 1762,60 6668,26 -2668,26 
5 5000 4905,66 2203,24 7108,90 -2108,90 
6 6000 4905,66 2643,89 7549,55 -1549,55 
7 7000 4905,66 3084,54 7990,20 -990,20 
8 8000 4905,66 3525,19 8430,85 -430,85 
8,77 8770,26 4905,66 3864,61 8770,27 0,00 
9 9000 4905,66 3965,84 8871,50 128,50 
10 10000 4905,66 4406,49 9312,15 687,85 
11 11000 4905,66 4847,14 9752,80 1247,20 
12 12000 4905,66 5287,79 10193,45 1806,55 
13 13000 4905,66 5728,43 10634,10 2365,90 
14 14000 4905,66 6169,08 11074,74 2925,26 
15 15000 4905,66 6609,73 11515,39 3484,61 
 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
 
Como observamos en el cuadro superior la empresa necesita vender 8.77 páginas web para 
recuperar los costos más no generar utilidad. 
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GRÁFICO Nº 4.2 
Punto de Equilibrio Páginas Web 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
GRÁFICO Nº 4.3 
Punto de Equilibrio Páginas Web 
 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
 
En el gráfico Nº 4.2 observamos la trayectoria de los costos, ingresos y el punto de 
intersección de las dos líneas. Cuando la línea de los costos está por encima de la línea de los ingresos 
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el área que se forma representa pérdida para la empresa, de igual manera el área que se forma cuando 
la línea de los ingresos se encuentra por encima de la línea de los costos representa a la utilidad. 
 
4.3.5Resumen Del Estudio Financiero 
 
 A lo largo del desarrollo del análisis financiero del proyecto, GFSistemas muestra un nivel de 
crecimiento moderado en sus ingresos en los últimos años equivalente al 8.17% anual, ingresos que 
permiten contar con capital necesario para realizar inversiones en busca de mejorar continuamente a la 
organización, mejoramiento continuo que hoy en día no es una opción para el empresario sino es una 
necesidad para mantener saludable a su empresa. 
 
Al evaluar el proyecto propuesto el cual fue sometido a varios análisis mediante algunos 
indicadores y al realizar las proyecciones para los cuatro siguientes años a partir del 2014 tomando 
como base el año 2013 debido a que es el año en que se desarrolla el estudio, se demuestra la 
viabilidad del proyecto mediante la implantación de las iniciativas estratégicas con un futuro atrayente.  
 
A continuación se agrupan los factores influyentes que fueron causales para concluir en la 
viabilidad del proyecto propuesto a la empresa GFSistemas. 
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CUADRO N 4.31 
 
Resumen de la Evaluación Financiera 
Indicadores Valor Análisis 
VAN $ 15.001,30 El van calculado usando la TMAR es positivo, lo 
que indica al inversionista que va recuperar la 
inversión, es decir va a tener  superávit. 
TMAR 13,90% Porcentaje mínimo de retorno que el inversionista 
espera tener. 
TIR 56,19% La TIR es superior a la TMAR lo que indica que 
el proyecto genera una rentabilidad mayor a la 
rentabilidad mínima requerida 
PRI 29 meses El PRI de 2 años 5 meses indica una rápida 
recuperación de la inversión, si se colocara la 
inversión en el sistema financiero el PRI fuese 
mucho más extenso. 
RBC 2,59 veces Indica que los beneficios superan 
considerablemente a los costos, por cada dólar 
invertido el beneficio es de $ 1,59. 
 Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez 
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CAPÍTULO V 
 
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
 
5.1 CONCLUSIONES 
 
 Como resultado del análisis interno realizado a GFSistemas se identificó entre otros factores 
que la empresa viene trabajando sin la dirección de un adecuado Plan Estratégico. 
 
 
 A través del Cuadro de Mando Integral se logró plasmar en forma organizada   los objetivos, 
metas, estrategias resultantes del diagnóstico efectuado a la empresa. 
 
 
 GFSistemas no tiene plasmado en un documento formal su misión y visión, el propietario 
tiene definido estos dos elementos pero no están bien estructurados y los trabajadores no 
conocen al respecto. 
 
 
 El análisis de la capacidad financiera de la empresa dio como resultado que durante los años 
de vida, GFSistemas  se ha mantenido en el mercado con un crecimiento moderado reflejado 
en el incremento anual de sus ingresos netos. 
 
 
 En el Cuadro de Mando Integral se concluyó que la organización no desarrolla actividades 
destinadas a fidelizar a los clientes lo cual es una barrera que impide el crecimiento de la 
cartera y esto se ve reflejado en los ingresos. 
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 Según el estudio realizado observamos que los integrantes de GFSistemas poseen sólidos 
conocimientos en relación a las actividades de la empresa, y su propietario está 
constantemente educándose, actualmente está por concluir una maestría en materia de 
sistemas y estos conocimientos adquiridos los aplica en su empresa. 
 
 
 La empresa presenta falencias en distintos ejes estratégicos, por lo que se establecieron  
proyectos con el fin de mejorar los mismos. 
 
 
 El análisis financiero efectuado dio como resultado que la empresa tiene un alto índice de 
liquidez, lo cual no es recomendable. 
 
 
 La evaluación del proyecto propuesto de implementar un departamento de Investigación y 
Desarrollo dejó como resultado la viabilidad del proyecto en todos los indicadores utilizados. 
 
 
5.2 RECOMENDACIONES 
 
 
 Se recomienda al Gerente de GFSistemas la aplicación de la planificación estratégica 
efectuada, conforme a las conversaciones sostenidas a lo largo del desarrollo de la misma. 
 
 
 El propietario de la empresa tiene que sociabilizar a todo el personal el cuadro de mando 
integral y concientizar sobre la importancia de trabajar enmarcados y enrumbados a cumplir 
las metas propuestas. 
 
 
 Es de vital importancia que los miembros de la organización tengan conocimiento de la  
misión y visión establecidas, el Gerente General debe comunicar la misión y visión 
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propuestas. en el estudio realizado con el fin de crear compromiso en cada uno de los 
trabajadores de GFSistemas con la finalidad de alcanzar los objetivos empresariales. 
 
 
 La empresa tiene que estar de la mano de los cambios que se producen en el entorno, es por 
ello que debe aplicar y desarrollar las estrategias y proyectos propuestos para mejorar 
sustancialmente sus ingresos netos. 
 
 La persona responsable de ventas debe preocuparse en aplicar herramientas que permitan 
evaluar el grado de fidelización que posee la empresa, tiene que realizar seguimiento al cliente 
para mantenerlo 100% satisfecho. 
 
 
 Los conocimientos es una de los principales pilares de la competitividad, el Gerente General 
debe continuar y potenciar los programas de capacitación integral para sus trabajadores. 
 
 
 La empresa debe ejecutar los proyectos propuestos para mejorar las falencias encontradas a lo 
largo del estudio y así direccionarse hacia la excelencia empresarial. 
 
 
 El gerente general tiene que reducir el alto índice de liquidez detectado en el análisis 
financiero, en el presente estudio se recomienda que reinvierta en la misma institución en la 
ejecución del proyecto de la implantación del departamento de Investigación y Desarrollo. 
 
 
 La empresa debe desarrollar el proyecto de Implantación del Departamento de Investigación y 
Desarrollo en vista que está demostrada y justificada la realización de la misma.
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1.9 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
 
 
Cronograma de Actividades 
Planificación Estratégica de GFSISTEMAS 
 
 
MESES 
Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto 
S
1 
S
2 
S
3 
S
4 
S
1 
S
2 
S
3 
S
4 
S
1 
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2 
S
3 
S
4 
S
1 
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S
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S
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S
1 
S
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3 
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4 
S
1 
S
2 
S
3 
S
4 
S
1 
S
2 
S
3 
S
4 
ACTIVIDADES                                                                             
Capítulo I                                                                                 
Capítulo II                                                                                 
Capítulo 
III                                                                                 
Capítulo 
IV                                                                                 
Capitulo V                                                                                 
Elaborado por: Erika Aguilar/Danny Narváez
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ANEXO A 
RUC del propietario de GFSistemas 
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ANEXO B 
PARTICIPACIÓN DE UTILIDADES 
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ANEXO C 
Principales Clientes 
Páginas Web 
Marketing web 
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ANEXO D 
DEPRECIACIONES 
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DEPRECIACIONES  
 
              
                             
               
 
Depreciación = 
        
  
 
 
  
 
 
 
 
 
 
Depreciación = 
            
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
MUEBLES DE OFICINA 
AÑOS DEPRECIACIÓN VALOR 
ACTIVO 
0   1450,00 
1 130,50 1319,50 
2 130,50 1189,00 
3 130,50 1058,50 
4 130,50 928,00 
5 130,50 797,50 
6 130,50 667,00 
7 130,50 536,50 
8 130,50 406,00 
9 130,50 275,50 
10 130,50 145,00 
EQUIPO DE COMPUTACIÓN 
AÑOS DEPRECIACIÓN VALOR 
ACTIVO 
0   6540,00 
1 1460,60 5079,40 
2 1460,60 3618,80 
3 1460,60 2158,20 
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ANEXO E 
Formato de entrevista FODA 
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Para la realización de la entrevista al propietario y a los trabajadores de GFSistemas se utilizó 
el siguiente formato para definir según la perspectiva de cada uno de ellos loas fortalezas, debilidades, 
amenazas y oportunidades. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ENTREVISTA GFSISTEMAS 
El propósito de esta entrevista es la de conocer su opinión para poder identificar el FODA 
de la empresa. 
Nombre: _____________________________________________________________ 
Cargo que ocupa: ______________________________________________________ 
1. ¿Qué aspectos usted considera que diferencia a GFSistemas de su 
competencia? 
___________________________________________________________________
_________________________________________________________________ 
2. ¿Qué oportunidades en el mercado cree usted que tendrá GFSistemas que 
aprovechar para crecer en el transcurso de los años? 
___________________________________________________________________
_________________________________________________________________ 
3. ¿Qué aspectos piensa usted que debe mejorar GFSistemas para ser mejor 
que su competencia? 
___________________________________________________________________
_________________________________________________________________ 
4. ¿Enumere factores que usted considere que puede afectar a la permanencia 
de GFSistemas en el mercado y baje su rendimiento? 
___________________________________________________________________
_________________________________________________________________ 
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ANEXO F 
Encuesta ambiente laboral 
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ENCUESTA: AMBIENTE LABORAL 
La siguiente encuesta, tiene por objetivo analizar la situación actual del ambiente laboral que se 
vive dentro de GFSistemas, de antemano se agradece su colaboración: 
Marcar con una X en el recuadro de la respuesta que crea conveniente: 
Sexo: Masculino ___  Femenino 
Instrucción:  
Primaria: ____ Secundaria: ____ Estudiante universitario: ____ Profesional: ____ 
Cargo: __________________ 
CUESTIONARIO SI NO 
Estoy conforme con mi trabajo.   
Existe cooperación entre el equipo de trabajo.   
Considero que puedo apoyar o colaborar con la empresa aún en situaciones 
que están fuera de la rutina diaria. 
  
Cuento con todo los implementos necesarios para desempeñarme 
correctamente en mi área de trabajo. 
  
Tengo confianza en mis superiores.   
Existe suficiente información acerca de los acontecimientos que involucran 
a la empresa. 
  
Hay demasiadas reglas, el trabajo es muy estricto.   
Tengo libertad de hablar con mi superior y decir lo que pienso.   
Si tuviera otra oportunidad de trabajo la aceptaría.   
Estoy orgulloso de trabajar aquí.   
Considero que mi retribución económica es justa con el trabajo que 
desempeño. 
  
Existe algún tipo de favoritismo.   
En mi trabajo me siento cómodo y tranquilo.   
En caso de un problema personal o profesional puedo contar con el apoyo 
de mi superior para lograr resolverlo. 
  
Pienso que es bueno el ambiente de trabajo.   
GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
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ANEXO G 
Encuesta de valores 
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ENCUESTA: Valores de GFSistemas 
La siguiente encuesta tiene como objeto calificar los valores de acuerdo al concepto descrito e importancia que 
usted cree que existe dentro de  la empresa. Siendo 1 el de menor importancia y 5 el de mayor importancia. 
VALOR CONCEPTO 
CALIFICACIÓN 
1 2 3 4 5 
Honestidad: 
Es aquella cualidad humana por la que la persona se 
determina a elegir actuar siempre con base en la verdad. 
     
Lealtad: 
Hace referencia a la fidelidad, compromiso, 
identificación, orgullo, pertenencia, confidencialidad y 
defensa de intereses que en todo momento debe 
demostrar la empresa. 
     
Respeto: 
Es el reconocimiento del valor propio y de los derechos 
de los individuos y de la sociedad. 
 
     
Solidaridad: 
Actuar siempre con la disposición a ayudar a los 
compañeros cuando necesiten de apoyo; regidos por la 
cooperación para lograr los objetivos propuestos por la 
empresa. 
     
Justicia: 
Brindar a cada ser humano lo que le corresponde de 
conformidad con sus méritos y los derechos que le 
asisten. 
     
Puntualidad 
El valor de la puntualidad es la disciplina de estar a 
tiempo para cumplir con las obligaciones: una cita del 
trabajo, una reunión de amigos, un compromiso de la 
oficina, un trabajo pendiente por entregar. 
     
Comunicación 
Promover  y facilitar la comunicación entre todos los 
niveles de la organización 
     
Responsabilidad 
La responsabilidad es una obligación, ya sea moral o 
legal de cumplir con lo que se ha comprometido. 
     
Perseverancia 
La perseverancia es un esfuerzo continuado. Es un valor 
fundamental en la vida para obtener un resultado 
concreto. 
     
GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
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ANEXO H 
Regulación N° 153-2007 
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Regulación N° 153-2007 
“Que el artículo 22 de la Codificación de la Ley Orgánica de Régimen Monetario y Banco del 
Estado, dispone que el Directorio del Banco Central del Ecuador determinará, de manera general, el 
sistema de tasas de interés para las operaciones activas y pasivas;  
Que, el artículo 23 de la Codificación de la Ley Orgánica de Régimen Monetario y Banco del 
Estado, preceptúa que las modificaciones que acuerde el Directorio del Banco Central del Ecuador 
sobre los sistemas de tasas de interés, para operaciones activas y pasivas de las instituciones del 
sistema financiero del país, regirán únicamente para operaciones futuras y no tendrán efecto 
retroactivo;  
Que el artículo 92 de Codificación de la Ley Orgánica de Régimen Monetario y Banco del 
Estado, previene que el Directorio del Banco Central del Ecuador establecerá el sistema de tasas de 
interés legal al que se refiere el Código Civil”30.  
 
 
 
 
 
 
 
                                                          
30
 Datos Banco Central del Ecuador 
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ANEXO I 
TASAS DE INTERÉS 
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AGOSTO 2013 (*) 
1.       TASAS DE INTERÉS ACTIVAS EFECTIVAS VIGENTES 
Tasas Referenciales Tasas Máximas 
  
Tasa Activa Efectiva Referencial 
para el segmento: 
% anual 
  
Tasa Activa Efectiva Máxima 
para el segmento: 
% anual 
  Productivo Corporativo 8.17   Productivo Corporativo 9.33 
  Productivo Empresarial 9.53   Productivo Empresarial 10.21 
  Productivo PYMES 11.20   Productivo PYMES 11.83 
  Consumo  15.91   Consumo  16.30 
  Vivienda 10.64   Vivienda 11.33 
  Microcrédito Acumulación 
Ampliada 
22.44   Microcrédito Acumulación 
Ampliada 
25.50 
  Microcrédito Acumulación 
Simple 
25.20   Microcrédito Acumulación 
Simple 
27.50 
  Microcrédito Minorista   28.82   Microcrédito Minorista   30.50 
2.       TASAS DE INTERÉS PASIVAS EFECTIVAS PROMEDIO POR 
INSTRUMENTO 
Tasas Referenciales % anual Tasas Referenciales % anual 
  Depósitos a plazo 4.53   Depósitos de Ahorro 1.41 
  Depósitos monetarios 0.60   Depósitos de Tarjetahabientes 0.63 
  Operaciones de Reporto 0.24     
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ANEXO J 
PORCENTAJES DE INFLACIÓN 
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FECHA VALOR 
Julio-31-2013 2.39 % 
Junio-30-2013 2.68 % 
Mayo-31-2013 3.01 % 
Abril-30-2013 3.03 % 
Marzo-31-2013 3.01 % 
Febrero-28-2013 3.48 % 
Enero-31-2013 4.10 % 
Diciembre-31-2012 4.16 % 
Noviembre-30-2012 4.77 % 
Octubre-31-2012 4.94 % 
Septiembre-30-2012 5.22 % 
Agosto-31-2012 4.88 % 
Julio-31-2012 5.09 % 
Junio-30-2012 5.00 % 
Mayo-31-2012 4.85 % 
Abril-30-2012 5.42 % 
Marzo-31-2012 6.12 % 
Febrero-29-2012 5.53 % 
Enero-31-2012 5.29 % 
Diciembre-31-2011 5.41 % 
Noviembre-30-2011 5.53 % 
Octubre-31-2011 5.50 % 
Septiembre-30-2011 5.39 % 
Agosto-31-2011 4.84 % 
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